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INTRODUCCION

En los ultimos afios las empresas para facilitar el acceso a la modernidad e
incrementar sus ingresos, han optado, por las ventas a plazos o lineas de crédito,
para obtener ventas dinamicas, ya que las ventas en el mundo actual es un aspecto
trascendental en las relaciones comerciales y personales; sobre todo, en un mundo
como el actual donde estos dos aspectos y las técnicas de ventas representan un
papel importante, teniendo un impacto en la participaciéon del mercado al largo plazo
y aumentando los ingresos, lo que ha originado el desarrollo de estrategias de
distribucion y la implementacién de ventas al crédito por teléfono, internet, chat y
redes sociales, que refuercen los objetivos econdémicos de los negocios, ya que
estos han sido afectados por la recesion mundial y la gran competencia que por la
globalizacién se ha originado, y a consecuencia, ha aumentado considerablemente la
morosidad de los deudores, siendo esta, uno de los factores que afecta la situacién
de la empresa y la del cliente, adicional de la cultura de pago de los clientes en

Guatemala.

Entre los fendmenos relacionados que sacudieron a la economia mundial y se
refuerzan mutuamente, donde Guatemala no es la excepcion, se encuentran: la crisis
financiera, la desaceleracion del crecimiento y los cambios de precios. La
combinacién de estos factores dio lugar al incremento de clientes morosos, cierre de

empresas, disminucion del empleo y alzas de productos basicos.

Por lo que el Area de Cobros juega un papel muy importante, por utilizarse el método
de devengado, esto obliga a buscar procedimientos que le permitan evitar el
incremento de la cartera morosa y a la vez combatir el aumento de las cuentas en
esta caracteristica, por lo que también las empresas deben apoyarse con un
profesional Contador Publico y Auditor, no solo tomando en cuenta los aspectos
financieros, sino también para recomendar técnicas de negociacion y de
recuperacion de la cartera, que puedan ser aplicables inmediatamente por el analista
de cobros, y tomar decisiones y negociar con los clientes morosos al momento de

presentarse estas situaciones.
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El presente trabajo constituye un medio de informacion y ayuda a reunir las
principales variables que deben tomarse en cuenta, al momento de Sistematizar en
el Area de Cobros para la recuperacion de una cartera morosa en una empresa de

servicios de teleatencion.

Para iniciar, en el capitulo | se incluye una descripcion sobre las generalidades de las
empresas de servicios de teleatencién, asi como los diferentes servicios que prestan

y la tecnologia necesaria para que los mismos sean gestionados eficientemente.

En el capitulo Il, se expone sobre los conceptos basicos del método sistematico en
una organizacién para la toma de decisiones y acciones, asi como, los tipos de
sistemas, procedimientos, métodos y ventajas que tiene la sistematizacién,
seleccionando el sistema adecuado para determinar el tipo de operacion que estara
en relaciéon directa con el sistema de contabilidad basico, utilizado para facturar a los
clientes y para registrar las cuentas por cobrar. El procedimiento de cobro es una de

las muchas actividades de una empresa que en su conjunto determina su eficiencia.

En el capitulo lll, se definen conceptos de crédito, los tipos, clases, riesgos y
politicas que se debe aplicar al momento de aprobar un crédito. Asimismo, se
describe la clasificacion de la cartera de cuentas por cobrar, segun el nivel o
antigledad de la mora, para controlar con mayor facilidad la gestién que realizara el

area de cobros, a través de diferentes etapas: Preparacion y Ejecucion.

El capitulo IV presenta el caso practico, en el cual se definen todas las variables que
es necesario considerar al momento de sistematizar el Area de Cobros para la
recuperacion de una cartera morosa en una empresa de servicios de teleatencién.
También se incluye un ejercicio donde se refleja como deben utilizarse las diferentes
variables en el proceso de gestionar dicha cartera morosa. Ya que segun diversos
estudios y encuestas, el porcentaje de recuperacion disminuye considerablemente a
medida que la cuenta excede los noventa dias de pago, sefalando importantes
adeudos vencidos en los informes comerciales, resultando de vital importancia no
posponer la accién final, en caso contrario, las recuperaciones seran minimas. Por

consiguiente, debera trabajarse fuertemente con los clientes morosos de menores
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plazos a noventa dias, para obtener un porcentaje alto de recuperacion. En este
capitulo se detallan técnicas, procedimientos y estrategias a aplicar en la

recuperacioén de dicha cartera morosa.

Se espera que el presente trabajo ayude a conocer las distintas variables que deben
tomarse en cuenta en la sistematizacion del Area de Cobros para la recuperacion de
una cartera morosa en cualquier empresa y estas se conviertan en verdaderas

herramientas de gestion.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DE TELEATENCION

1.1 Breve reseiia histoérica de las empresas
‘La empresa surge basicamente en el sistema feudal del medievo, constituye en una

de las primeras bases del espiritu capitalista. Sus primeras manifestaciones que se
detectaron en la antiguedad son de tipo individual y artesanal con fines no muy bien
definidas y sus concepciones de organizacién algo primarias, asi existieron unidades
econdémicas que producian para satisfacer las necesidades minimas de los
individuos o de los grupos humanos, estas se basaban en la propia organizacién
social de |la familia, o de otra institucidén social, asi mismo, eran de tipo artesanal o

rudimentaria explotacién agricola”. (14:15)

1.2 Definicién de empresa
“La empresa se define como una entidad conformada por personas, aspiraciones,

realizaciones, bienes materiales, capacidades técnicas y capacidad financiera. Todo
ellos e permite dedicarse a la produccion, transformacion y/o prestacion de servicios
para satisfacer con sus productos y/o servicios, las necesidades o deseos existentes

en la sociedad”. (1:18)

Unidad productora de bienes y servicios homogéneos para lo cual organiza y
combina el uso de factores de la produccién. Organizacién existente con medios
propios y adecuados para alcanzar un fin econémico determinado. Compaiiia o
sociedad mercantil, constituida con el propésito de producir bienes y servicios para
su venta en el mercado.

Isaac Guzman Valdivia define la empresa como: “La unidad socioeconémica,
constituida legalmente en la que el capital, el trabajo y la direccién se coordinan con
el fin de lograr una produccion util para la sociedad acorde con las exigencias del

bien comun”. (10:12)



Para Idalberto Chiavenato, empresa es: “una organizacién social que utiliza una gran
variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos. Es una organizacion
social, por ser una asociacion de personas para la explotacion de un negocio y que
tiene por fin determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atenciéon de una

necesidad social”. (3:65)

Para Carlos Ramirez Cardona es: “una unidad econémica auténoma organizada
para combinar un conjunto de factores de produccién con vista a la produccién de

bienes o prestacion de servicios para el mercado”. (17:65)

Una definicion mas precisa de empresa, es la que define a esta como aquella
entidad que mediante la organizacién de elementos humanos, materiales, técnicos y
financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la
reposicion de los recursos empleados y consecucion de unos objetivos

predeterminados.

En sintesis podemos decir que empresa es: “la unidad productiva o de servicios que
utiliza recursos, con el fin de alcanzar determinados objetivos. Es una asociacion de

personas que trabajan en conjunto para explotar algun negocio”. (17:66)

e Desde el punto de vista econdmico: es una organizacion con fines de lucro
que puede ser de diversa naturaleza juridica y de diferentes ramos de la

explotacion. (11:34)

e También puede definirse como la coordinacion de los factores que intervienen
en la produccién dentro de un marco econémico determinado.

e Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola:
Empresa, casa o sociedad mercantil o industrial, fundada para emprender o

llevar a cabo construcciones, negocios o proyectos de importancia.

e Segun el Cddigo de Comercio:
“Se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de elementos

materiales y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico con
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propdsitos de lucro y de manera sistematica, bienes y servicios. La empresa

mercantil sera reputada como un bien mueble”. (4:117)

Por su parte, Agustin Reyes Ponce dice “Que la empresa esta integrada por: Bienes
materiales, hombres y sistemas; y agrega que la empresa puede ser estudiada en
cuanto al aspecto: econdmico, juridico, administrativo, sociolégico y de conjunto”.
(16:75)

La empresa precisa de algunos elementos indispensables para llevar a cabo la
transformacién de los materiales en servicios o productos listos para consumir, como

por ejemplo:

a) Recursos Humanos
b) Recursos Materiales
c) Recursos Inmateriales
d) Recursos Financieros

Es un hecho ya aceptado que para maximizar el valor de la empresa tiene una
funcibn muy importante y principal la Administracion Financiera, y por ende,
maximizar la riqueza de los accionistas. De hecho, la mayoria de los autores
coinciden en que la meta del administrador financiero “Consiste en planear, obtenery

usar los fondos para maximizar el valor de la organizacién”. (18:167)

1.3 Clasificacioén de las Empresas

1.3.1 Segun la actividad a la que se dedican

Empresas Productivas: Las que producen bienes materiales.

Empresas de Servicios: Las que ofrecen bienes intangibles, como la asesoria,
servicios técnicos y profesionales, sus fines pueden ser o no lucrativos.

Las Empresas Comerciales: se dedican a la compra-venta de productos terminados,
y a sus canales de distribucion son los mercados mayoristas, minoristas o detallistas,

asi como los comisionistas. (10:14)
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1.3.2 Por su capital
Publicas: Las que son propiedad del estado, al municipio o la provincia, tal es el caso

de los servicios publicos, los cuales el Estado explota en forma monopolistica, con la
finalidad de operarlas en forma eficiente y a bajo costo, con lo cual beneficia a la

colectividad.

Privadas: Las que pertenecen a los particulares, y operados por los mismos en

cualquiera de las formas que estas adoptan.

Mixtas: La combinacién de las anteriores, operadas conjuntamente con el estado y la
iniciativa privada, esta modalidad es muy excepcional y existen muy pocos casos en
los paises. En Guatemala, el gobierno de la Republica ha otorgado la concesion de
los servicios publicos, por ejemplo los siguientes:

e Empresa Eléctrica de Guatemala. S. A.
¢ Telecomunicaciones de Guatemala, S. A.

e Unién Fenosa (Deorsa y Deocsa).

1.3.3 Por su tamaiio

Grandes, medianas y pequefas.

Grandes: Su constitucién se soporta en grandes cantidades de capital, un gran
namero de trabajadores y el volumen de ingreso al afio, su numero de trabajadores
excede a 100 personas.

Mediana: Su capital, el nimero de trabajadores y el volumen de ingresos son muy
reducidos, el nimero de trabajadores no excede de 20 personas e inferior a 100.
Pequenas: Se divide a su vez en:

Pequefia: Su capital, nimero de trabajadores y sus ingresos son muy reducidos, el
nuamero de trabajadores no excede de 20 personas.

Micro: Su capital, nimero de trabajadores y sus ingresos solo se establecen en
cuantias muy personales, el niumero de trabajadores no excede de 10 personas.

(Trabajadores y empleados).
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1.3.4 Por su forma de constitucion legal
Empresa Individual: Es la que pertenece a una sola persona, que es quien la explota,

dirigiéndola por si mismo o a través de personas subordinadas. A esta clase de
propiedad se le suele llamar también negocio propio, negocio particular o negocio

individual.

Sociedad Anonima: Es la que el capital esta constituido por titulos valores llamados

acciones, que suscriben una pluralidad de personas quienes limitan su

~ responsabilidad econémica al importe de los titulos que poseen.

Sociedad de Responsabilidad Limitada: los socios limitan su responsabilidad a los

fondos aportados o a las aportaciones sociales suscritas.

Sociedad en Comandita: esta formada por dos clases de socios, unos llamados
socios comanditarios que llevan la direcciéon de la gestion social y responden ante
terceros en forma solidaria ilimitada, y socios comanditados cuya responsabilidad
queda limitada al capital aportado, y no pueden intervenir en la administracién de la

sociedad.

Sociedad Colectiva: los socios aportan capital y trabajo y responden ante terceros

por las pérdidas en forma solidaria e ilimitada.

1.3.5 Atendiendo a su naturaleza
Lucrativas: Son todas aquellas empresas, que adoptan generalmente la forma de

sociedades mercantiles, comprendiendo naturaimente, la empresa individual y los
distintos tipos de sociedades mercantiles y cuyo propésito es obtener una ganancia

con la actividad a la que se dedican.

No lucrativas: Son aquellas cuyo propésito no es el obtener una ganancia, si no que
se dedican a cumplir con un fin definido, que puede ser cultural, benéfico, deportivo,
etc., generalmente estas empresas adoptan la forma de sociedades civiles, cuya

caracteristica esencial es la de no obtener ganancias.



Empresas constituidas sin la finalidad de lucro:

e Cooperativas
¢ O.N.G. (Organizaciones No Gubernamentales)
e Clubes y Fraternidades

¢ Fundaciones

1.3.6 Atendiendo a la funcion econoémica que desarrollan:
Primarias o extractivas: Son aquellas que se dedican a la explotacion de los recursos

naturales, tal como ocurre con las empresas que explotan los recursos minerales,

recursos del mar, bosque, etc.

Secundarias o de transformacion: Son las que procesan o transforman las materias
primas, obtenidas de las empresas extractivas, y cuyo producto final constituyen el
bien acabado que indirectamente sirve para la satisfaccion de las necesidades

humanas.

De servicios: Son aquellas que se dedican a la prestacion de servicios para la
satisfaccion de las necesidades humanas, tales como las empresas de transporte, de
comunicaciones, servicios personales, técnicos o profesionales, hospitales, clinicas,

servicios de courier, servicios de teleatencion (call centers), etc.

“Las empresas de servicios ofrecen productos intangibles a la sociedad, y sus fines

pueden ser o no lucrativos”. (10:14)

1.3.7 Atendiendo al elemento mas importante en su organizacion:
De personas: Son aquellas que generalmente adoptan la forma de empresas

colectivas y comanditas, en las cuales el elemento relevante o de mayor importancia

es el personal, por el grado de responsabilidad que tienen dichas empresas frente a



palabras la solidez, el respaldo, la garantia o la solvencia que estas empresas
ofrecen a aquellos con quienes tienen relaciones financieras lo constituyen el

elemento personal o socio que opera en la sociedad.

De capitales: Son aquellas que generalmente adoptan la forma de sociedad
andnima, responsabilidad limitada, en las cuales la garantia, la solidez y respaldo de
la organizacion descansa en el capital de la empresa, mas que en los socios que las
constituyen ya que por lo general, en un momento dado no puede establecerse con
exactitud la propiedad de la empresa por desconocerse quienes poseen las

acciones.

1.4 Historia de las empresas de servicios de teleatencién en Guatemala (Call
Centers)

Las empresas que prestan servicios de teleatencién o call centers se han
desarrollado a partir de la necesidad de las empresas de crear un contacto directo
con sus clientes, utilizando tecnologia de punta existente en telecomunicaciones.
Aunque muchas empresas mantienen pequefos “centros de atencién”, otras estan
optando por externalizar estos servicios, originado por el crecimiento de su mercado
y la alta inversion que deben efectuar para atenderlo eficientemente. Se estima que
en Estados Unidos hay entre 60,000 y 100,000 Call Centers, que emplean

aproximadamente tres millones de agentes.

A nivel mundial, se estima que la demanda de Call Centers tendra un crecimiento
anual del 15% a 20% durante los préximos afios. Aun asi, para el mercado
latinoamericano, el concepto de Call Center es novedoso y desconocido, y

Guatemala no es la excepcion.

La primera empresa especializada en los servicios de teleatencion en Guatemala fue
fundada en julio de 1999 e ingresé al mercado de la mano de una de las mas
grandes empresas de telecomunicaciones a nivel mundial. En octubre del 2000 es

constituido un segundo Call Center especializado también en servicios de
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teleatencién, formando parte de wun grupo de empresas locales de

telecomunicaciones.

Derivado que es un servicio novedoso y desconocido, la penetracién en el mercado
es lenta; sin embargo, la probabilidad de crecimiento de este segmento de negocio

en nimero de oferente es alta.

1.5 Definiciéon de Empresas de Teleatencién (Call Centers)
Se define a una empresa de Teleatencién, como un término que involucra a un grupo

de personas que utilizan el teléfono para facilitar negocios, que ademas utiliza
tecnologia de punta para la administracion de las llamadas entrantes y salientes, ya
sea para informacién, atencion a clientes, venta de productos o servicios, cobranzas,
investigacion de mercados, etc. Una empresa de servicios de teleatencion o Call
Center, es un canal de comunicacién constante con clientes a un menor costo que la
interaccion personal, que permite cubrir desde una preventa hasta una postventa.
(2:11)

1.6 Caracteristicas
Actualmente en el mercado solo existen algunos grupos de empresas que prestan

servicios especializados de teleatencién a un nimero reducido de clientes, las cuales
cuentan con pequerfios centros de atencidén cuyas caracteristicas son:

e No disponen de un sistema telefénico, que les permita atender
adecuadamente a sus clientes, es decir hay poca disponibilidad de lineas
telefénicas por lo que los clientes tienen que esperar para ser atendidos o
tienen que volver a llamar.

e EI personal que presta el servicio no tiene ninguna especializacién en
teleatencion.

e La marcacion telefénica se realiza manualmente.

e No se lleva una estadistica de las llamadas (recibidas, atendidas,
abandonadas, etc.).

e Los costos son fijos.

e Limitacién de horario.



Las principales caracteristicas de las empresas que se dedican a la prestacion de

servicios de teleatencion son:

e Cuentan con recurso humano especializado en servicios de teleatencion.

e Cuentan con tecnologia de punta que les permite llevar estadisticas de las
llamadas, garantizar la calidad de los servicios y realizar las llamadas
automaticamente, lo que hace mas eficiente la gestion.

e Permiten trasladar a sus clientes economias a escala, ademas les permite
convertir costos fijos a variables.

e Prestan servicios las 24 horas del dia.

1.7 Servicios que presta una empresa de teleatencion

1.7.1 Atencion a clientes
Las plataformas de teleatencién estan organizadas segun el tipo de atenciéon que

realizan. Esto obedece a los tipos de requerimientos, complejidad, grado de
aceptacion por parte del cliente, caracteristicas del cliente, entre otras, y al mejor uso
de los recursos asociados. Dado que la funcion que realizan estas plataformas, es un
factor clave en la atencion de los clientes, la empresa contrata los servicios de las
empresas de teleatencion buscando que esta cumpla los estandares de servicio y

calidad exigidos por la empresa eficiente.

Este canal de atencion consiste en proporcionar a los clientes informaciones
diversas, consultas, solicitudes, reclamos, que son obtenidas a través de consultas a
bancos de datos, paginas de internet u otras fuentes, asi como brindar apoyo en

consultas relacionadas con los servicios que se estan prestando.

1.7.2 Informacion a clientes por medio de mensajes
Engloba el envio de los mas diversos tipos de datos a los clientes por medio de

mensajes de texto o mensajes de voz, desde el estado de las carreteras, el valor de
la cotizacién de acciones, ya sea en el pais o en el extranjero, la prevision del

tiempo, promociones del dia, hasta el resultado de un sorteo.
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Esto consiste en el envio masivo de informacion, donde solamente es necesario el
listado de nameros telefénicos y el mensaje a brindar al cliente, para su envio
posteriormente, en el caso de los mensajes de voz, este reconoce la voz humana o

magquina (Buzén de voz) para dejar el mensaje correspondiente al cliente.

1.7.3 Gestion de cobros
Servicio disefiado para que los clientes puedan disminuir los indices de morosidad

integrando la gestiébn a través de teleoperadores (cobro telefénico) y recursos

tecnolégicos (como envio automatico de avisos).

Se conoce como la cobranza a la recuperacion de los créditos otorgados
previamente por una empresa, regularmente comercial, financiera, o prestadora de
servicio, la cobranza en Guatemala tradicionalmente se ha contemplado en tres
etapas a saber Cobranza Administrativa, Cobranza Extrajudicial y la Cobranza
Judicial, cada una de las etapas mencionadas se dan dependiendo del tiempo
transcurrido desde el otorgamiento del crédito, regularmente en la etapa conocida
como Cobranza Administrativa, es cuando los créditos se encuentran en la etapa
inicial del atraso o mora (regularmente se da dentro del plazo de 1 a 90 dias de
atraso o mora),cuando se han agotado todas las acciones y se han utilizado todos
los recursos de que se dispone para tratar de obtener el cumplimiento de parte del
deudor y este no se da en los términos pactados, se inicia la segunda etapa del la
cobranza, que consiste en la Cobranza Extrajudicial, esta se da durante el plazo de
91 a 120 dias de vencida, es cuando se busca la recuperacién del crédito por medio
de entes externos a la empresa, algunas veces dentro de la misma empresa se
encuentra un grupo especializado para llevar a cabo dicha labor. Durante esta etapa
se busca que el cliente se concientice, que si no logra una solucion a su situacion de
mora, muy seguramente, se estara turnando a un profesional en cuestiones legales,
para que por su conducto se busque la recuperacién por medio de un proceso
judicial. Todo este proceso nace como una necesidad debido a la creciente actividad
crediticia de los diferentes bancos, sociedades financieras, cadenas de tiendas

departamentales y empresas prestadoras de servicios.
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Con el creciente aumento de los usuarios de créditos y toda la amplia gama de
productos crediticios (créditos, personales, automotrices, hipotecarios, etc.,), se
crearon enormes despachos, dedicados exclusivamente al manejo de cartera
vencida en forma masiva, estas empresas manejan, millones y millones de cuentas
en cartera vencida de sus clientes, su funcidn principal es la de gestionar el pago del
adeudo, de los usuarios de estos servicios que presenta algun atraso en sus
cuentas.

Las empresas de teleatencion de cobranzas durante los ultimos tiempos han tenido
un vertiginoso crecimiento. La cobranza telefénica esta dejando ser un meétodo
secundario y de respaldo, para convertirse en un método primario de contacto eficaz
y eficiente en término de costos. Es obvio que el teléfono no es apropiado para
realizar todos los tipos de cobranzas, pero en algunas circunstancias es, sin duda el
método disponible con los mayores niveles de productividad. Con frecuencia permite
lograr objetivos de recuperaciéon de cartera, que no serian factibles del alcanzar de
ninguna otra forma, haciendo que [a cobranza telefénica tienda a convertirse en uno
de los instrumentos de mayor auge para muchas de las areas de cobranzas

empresariales.

La gestion de cobros en una empresa de teleatencion, se atiende diferentes tipos de

moras, entre ellas:

e Pre mora

e Mora 0 -30 dias
¢ Mora 31-60 dias
e Mora 61-90 dias

e Mora 91 dias o mas
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1.7.4 Televentas
El uso del teléfono para efectuar negocios no es algo nuevo. Sin embargo el

mercadeo a través del teléfono o televenta, contempla nuevas tendencias en
especial para quienes comercializan productos y servicios que se llevan a cabo

directamente entre empresas.

Con el crecimiento de las empresas de telatencion de televenta, el futuro de los
representantes es prometedor, ellos son la voz de la organizacién, el primer contacto
con el cliente que proyecta la imagen de la compaifiia y da a conocer los beneficios

del producto o servicio facilitando las decisiones de compra.

La venta exitosa realizada al cliente en las empresas de teleatencién, permite
desarrollar nuevas habilidades, que se necesitan para incrementar las ventas a

través de estas empresas.

1.7.5 Gestion de datos
Este servicio esta orientado a que las empresas puedan tener un mejor conocimiento

de quiénes y como son realmente sus clientes, lo cual se realiza a través de
encuestas telefonicas, con el objeto de ofrecerles un trato personalizado. Para ello es

necesario disponer de una base de dato actualizada.

1.7.6 Base de datos de mercadeo
Consiste en construir una base de datos de sus clientes, con informaciones que le

permitan a una empresa establecer futuras relaciones con ellos. Esta base de datos
se consolida cuando se hacen promociones o rifas, en el cual los clientes tienen que
llamar y brindar sus datos personales para quedar registrados en la promocion y

posteriormente se utilizan estos datos para otras actividades de mercadeo.

1.7.7 Fidelizacion
Esta orientado a ayudar a las empresas a cultivar la lealtad de los clientes

proporcionando informaciones y servicios basados en la gestiéon de los programas de

fidelizacion que una empresa quiere constituir. Atencion directa a los usuarios del
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programa de fidelizacién, analisis del estado de su programa, tipo de incentivos
conseguidos, puntos acumulados, etc. Esta atencién se realiza mediante canal
telefénico (emisién o recepcién de llamadas) e internet (envio o recepcién de correos

electrénicos).

1.7.8 Activacién y reactivacion de clientes
El servicio se basa en contactar a aquellos clientes que se encuentran inactivos, bien

porque se trata de un cliente que ha dejado de participar en diferentes programas de
beneficios, o bien porque se trata de un cliente que ha empezado a utilizar otro tipos
de productos. En el contacto que se establezca con ellos, hay que ofrecerles
nuevamente los beneficios del programa, servicio o informacién que facilite su

activacion.

Este tipo de gestion se realiza cominmente a los clientes de farmacéuticas que
adquieren frecuentemente determinados medicamentos, estos se inscriben a
programas para optar a diferentes beneficios, entre ellos consultas y medicamento
gratis, y cuando el paciente ya no es recurrente en este producto se vuelve inactivo y
se utilizan diferentes actividades para reactivarlo, como contactarle y conocer sus

motivos del cambio, asi como brindarle otros beneficios.

1.7.9 Mantenimiento de clientes
Este servicio esta orientado a prevenir la pérdida de clientes, y tiene como objetivo

establecer una serie de alarmas o avisos que le permitan detectar cuando puede

perder un cliente.

Estas alarmas o avisos, son utilizadas con los clientes de empresas de
telecomunicacion o entidades financieras, aplicandoles diferentes parametros, por
ejemplo, cuando algin cliente ha dejado de recargar su mévil prepago en un

determinado tiempo o en el caso de que no utilicen su tarjeta de crédito, estos
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brindan unas alarmas y avisos a los agentes, lo cual permite detectar cuando se
debe poner énfasis a estos clientes para evitar perderlos; ofrecerles diferentes

promociones para que no dejen de utilizar estos servicios o productos financieros.

1.7.10 Investigacion de mercados
La necesidad de aportar soluciones creativas y rigurosas, encaminadas a afrontar la

necesidad de conjugar el rigor presupuestario y las limitaciones de plazos, con la
necesidad de dar cobertura a estratos de poblaciéon cada vez mas heterogéneos en
formas de vida, y por tanto en posibilidades de contacto, nos hace apostar por las
empresas de teleatencion para obtener informacidon que integran en una unica
plataforma la posibilidad de recoger informaciéon procedente de cualquier medio
convencional (Encuesta por teléfono, correo convencional, fax) o en cualquier medio

basado en las nuevas tecnologias.

Estas aportan informacién relevante para la toma de decisiones en la gestiéon de

publicidad, marca, producto y clientes.

1.7.11 Evaluacién de la satisfaccion de los clientes
Esta herramienta permite conocer la calidad de la atencién brindada via teléfono o

presencial, por medio de una muestra representativa de clientes, se analiza su grado
de satisfaccion con un producto, servicio o empresa, tanto a nivel global como en

cada una de las areas o atributos de satisfacciéon que sean relevantes.

Permite conocer si los esfuerzos de la empresa van orientados a ofrecer un servicio

de primera, conjugando rapidez y eficiencia en el manejo de cada contacto.

Este se encarga de llamar a los clientes y para hacerles una serie de preguntas

relacionadas con la calidad del servicio o producto que se les brindo.
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1.8 Tecnologia necesaria para el adecuado funcionamiento de una empresa de
servicios de teleatencion

Derivado que uno de los principales recursos usados en este tipo de empresas es la
tecnologia, es importante que para la prestaciéon de este tipo de servicios se cuente
con tecnologia de punta, que les permita a otras empresas que contratan sus
servicios acceder a economias de escala. En este segmento de servicios, la
competencia no se da solamente en precios sino en diferenciacién de la tecnologia

ofrecida.

1.8.1Central telefénica - PBX (PrivateBranch Exchange)
Sistema telefénico que atiende llamadas entrantes y realiza llamadas salientes,

satisfaciendo las necesidades de servicio requeridas por el cliente. Puede integrar
5,200 teleoperadores y esta provista de un dispositivo de enrutamiento de llamadas,
disefiado para ayudar a los operadores a manejar mas de cien mil llamadas
simultaneas en horas de saturacién, con mayor eficiencia. Cuenta con un distribuidor
automatico de llamadas, que es un dispositivo programable que responde llamadas
automaticamente, pone llamadas en cola, distribuye Illamadas entre los
teleoperadores, reproduce mensajes de demora a los clientes y provee informes en

tiempo real e histérico sobre estas actividades.

1.8.2 Integracion de telefonia con computadora - CTl (Computer Telephone
Integration)

Es una aplicacion configurada en un equipo de computacion con una programacion
necesaria para integrar las computadoras y los teléfonos, de manera que puedan

funcionar en conjunto sin discontinuidades y en forma inteligente.

Esta tecnologia permite extraer datos del banco de informacién, para proporcionarle
al cliente informacion especifica y un enrutamiento especial de la llamada.
Proporciona al operador acceso a datos que viajan con el cliente durante el
transcurso de la llamada, por ejemplo: cuando un cliente solicita informaciéon de su

estado de cuenta, el sistema de telefonia con computadora, se encarga de extraer
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informacién de la base de datos y enviarla al teleoperador, desplegandola en la

pantalla, personalizando de esta manera el servicio de la llamada.

1.8.3 Sistemas para control de calidad de las llamadas
Son sistemas de monitoreo de llamadas, con los cuales se evalGa el desempeno de

los teleoperadores, para medir los parametros definidos por el departamento de

control de calidad o pactados con el cliente.

Su funcionalidad es operar como un sistema de control de calidad, que almacena
registros de voz procedentes de las conversaciones telefénicas, con el objeto de
retroalimentar permanentemente a los teleoperadores, garantizando asi una

prestacion de servicios de calidad a sus clientes.

1.8.4Sistema de gestion y administracion para empresas de teleatencién - CMS
(Call Management System)

El sistema de gestiéon y administracién constituye parte de la plataforma tecnolégica
que se utiliza para la administracion de los servicios, las funciones que realiza son:
e Asignacion y clasificacion del nivel de especializacion de los teleoperadores.
e Control de teleoperadores por campana.
¢ Monitoreo de la productividad de los operadores y campanfas en tiempo real e
histérico.
¢ Almacena la informacién de llamadas en la base de datos.

e Provee estadisticas para la generacién de reportes.

1.8.5 Sistema de reconocimiento de voz automatico-IVR (Interactive Voice
Response)
Es un sistema de procesamiento de instrucciones de un cliente a través del

reconocimiento de la voz o pulsos digitales en un teclado telefénico, para proveer

respuestas o soluciones a las consultas efectuadas. Permite la automatizacién total o
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parcial de las transacciones telefénicas, que de otra manera, se realizan a través de

un teleoperador de centro de llamadas.

1.8.6Sistemas de marcacion automatica
Son sistemas capaces de discar llamadas basandose en la actividad de los

teleoperadores, en las metas de contacto deseadas o calculadas y en otros
parametros configurados por el administrador del sistema. El mismo sistema detecta
cuando una persona responde al otro lado de la linea. Es capaz de diferenciar entre
contacto con personas, sefiales de ocupado, no respuesta, contestadoras y faxes,
entre otros. Solamente al haber una persona al otro lado de la linea, la llamada es
trasladada al teleoperador. Ademas, establece qué teleoperador se encuentra
disponible para trasladarle la llamada, desplegando en pantalla la informacién de

registros correspondiente al numero telefénico que se esta conectando.

» 1.8.7 FAX Servidor

Es un servidor configurado para la recepcién y/o envio de informacion a través de fax

dedicado para los servicios que el cliente requiera.

1.8.8 Servidor de Correos Electronicos
Servidor provisto para la conectividad a través de correos electronicos, el cual

permite ampliar los medios de comunicacion de los clientes por herramientas

interactivas distintas al teléfono.

1.9 Estructura Organizativa
La estructura organizativa de este tipo de empresas depende del tamafo de la

misma; sin embargo, la estructura basica se describe a continuacion:
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1.9.1 Gerencia General
Coordina el desarrollo y dirige la implantacién de las estrategias de

comercializacion, operaciones, recursos humanos, finanzas y administracion a
nivel pais, y realiza el seguimiento y control del desempefio de estas areas a fin
de incrementar los ingresos y maximizar los beneficios comprometidos por la
empresa, garantizando la generacion de valor para la compaiiia, los clientes y

los empleados.

1.9.2 Direccion de Operaciones
Es la encargada de dirigir eficientemente la planificacion e implantacion de

infraestructura y la operacién de los servicios, organizando y gestionando los
recursos asignados, a fin de asegurar el nivel de calidad de servicio requerido
por el cliente y un nivel de productividad que permita maximizar los beneficios

generados por las operaciones. Dentro de sus principales funciones esta:

¢ Analizar el impacto sobre los costos de operacién de los requerimientos
de calidad solicitados por los clientes (niveles de atencion, niveles de
productividad, cantidad de solicitudes sin errores, etc.). Por no cumplir
con estos requerimientos se incurre en penalizaciones, que son
descontados en la facturacion mensual. Los parametros que se utilizan
mensualmente como objetivos del servicio que se gestiona, son
determinados conjuntamente con el cliente y quedan adscritos en un
contrato de servicios. Para conocer estos parametros se gestiona 2
meses el servicio y luego se estipulan los objetivos para penalizaciones
o bonificaciones.
Dentro de la direccion de operaciones se encuentra un area, que juega un
papel importante en el proceso de prestacion de servicios, ésta se describe a
continuacién:
e Calidad
En las empresas de servicios de teleatencion, esta area es importante para
garantizar que los servicios se estan prestando de acuerdo a los parametros

requeridos por los clientes. Su funcién principal es dirigir el desarrollo y
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controlar la implantacion de las iniciativas de calidad en las operaciones a fin
de garantizar la disponibilidad de documentaciéon y comunicacién de normativas
y procedimientos, incrementando la confiabilidad percibida sobre los servicios

por parte de los clientes y los empleados.

1.9.3 Direccion de Administracion y Finanzas

Es la encargada de coordinar la gestién presupuestaria en funcién de los
objetivos y estrategias del negocio y realizar el seguimiento y control de
resultados, a fin de promover acciones correctivas y asegurar el nivel de
calidad de servicio fequerido por el cliente y un nivel de productividad que
permita maximizar los beneficios generados. Ademas de velar por que todas
las demas areas de la empresa cuenten con todo lo necesario para el

adecuado desempefio de sus funciones.

1.9.4 Direccién Comercial
Se encarga de desarrollar e implantar estrategias de ventas por segmento de

clientes y realizar el seguimiento del desempefno de los servicios, a fin de
maximizar los ingresos mediante el incremento del valor de la cartera de

clientes.

1.9.5 Direccion de Recursos Humanos
Tomando en cuenta que uno de los principales activos de las empresas que

prestan servicios de teleatencion es el recurso humano, esta direccion juega un
papel fundamental en la estructura de la empresa. Se encarga de dirigir
eficientemente los procesos y servicios de Recursos Humanos, alineandolos
con los objetivos y estrategias del negocio, a fin de asegurar la disponibilidad

de un equipo humano con las capacidades requeridas y altamente motivado.
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1.10 Principales leyes aplicables a las empresas de servicios
Las empresas deben observar todas las leyes vigentes en Guatemala, pero

especialmente las que se comentan a continuacion:

1.10.1 Cédigo de Comercio. Decreto No. 2-70 y sus reformas
Ley que regula las relaciones mercantiles de las personas individuales y

juridicas, asi como su forma de organizacién.

1.10.2 Cédigo Tributario. Decreto No. 6-91 y sus reformas
Ley que rige las relaciones juridicas que se originan de los tributos establecidos

por el Estado, con la excepcion de las relaciones tributarias aduaneras y

municipales, a las que se aplicaran en forma supletoria.

1.10.3 Ley del Impuesto Sobre la Renta. Decreto No. 26-92 y sus reformas
Esta ley graba las utilidades generadas por las empresas, incluyendo las rentas

provenientes de fuente guatemalteca, que obtengan toda persona individual o
juridica, nacional o extranjera, domiciliada o no en el pais, que provengan de la

inversion de capital, del trabajo o de la combinacién de ambos.

1.10.4 Ley del Impuesto al Valor Agregado. Decreto No. 27-92 y sus
reformas

Esta ley establece un impuesto sobre la venta de mercancias y la prestacion de

servicios en el territorio nacional, asi como su nacionalizacion.

1.10.5 Ley del Impuesto del Timbre y del Papel Sellado Especial para
Protocolos. Decreto No. 37-92 y sus reformas

Ley que establece un impuesto de timbres fiscales, sobre los documentos que
contienen los actos y contratos que no estan gravados con el IVA y que graba

sobre todo lo siguiente:
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a) Los contratos civiles y mercantiles.
b) Los documentos otorgados en el extranjero que hayan de surgir efectos
en el pais, al tiempo de ser protocolizados, de presentarse ante

cualquier autoridad.

¢) Los documentos publicos o privados cuya finalidad sea la comprobacion
del pago de bienes o sumas de dinero.

d) Los comprobante de pago emitidos por las aseguradoras o afianzadoras.

e) Los recibos o comprobantes de pago por retiro de fondos de las
empresas 0 negocios, para gastos personales o de sus propietarios o
por viaticos no comprobables.

f) Los pagos de utilidades o dividendos.

1.10.6 Ley del Impuesto Sobre Productos Financieros. Decreto 26-95
Se crea un impuesto especifico que grava los ingresos por intereses de

cualquier naturaleza, incluyendo los provenientes de titulos valores, publicos o
privados, que se paguen o acrediten en la cuenta a personas individuales o
juridicas, domiciliadas en Guatemala, no sujetas a la fiscalizacion de la

Superintendencia de Bancos.

Para los efectos de esta ley, los diferenciales entre el precio de compra el valor
que se redimen los titulos valores, con cup6n o tasa cero (0), se consideran

intereses.



CAPITULO Il

SISTEMATIZACION

Por el crecimiento acelerado de actividades se hace necesaria una perfecta
organizacion, con el objeto de funcionar eficientemente. En consecuencia, una

organizacion no puede funcionar sin sistemas y procedimientos.

Los especialistas en sistemas conciben a las organizaciones como compuestas
de “factores interdependientes de individuos, grupos, actitudes, motivaciones,
estructura formal, relaciones, metas, estatus y autoridad”. Esto significa que los
gerentes coordinan las actividades laborales de las partes de la organizacion y
aseguran que estos elementos interdependientes estén trabajando juntos para

alcanzar el logro de las metas de la empresa. (10:6)

Ademas, en el método sistematico se entiende que las decisiones y acciones
que se toman en un area de la organizacién afectan a otras, y viceversa. Por
ejemplo, si el departamento de cobros no logra recuperar las cuentas por
cobrar en tiempo y en la cantidad requerida, el departamento financiero no
contara con la disponibilidad para cumplir los compromisos, asi como no poder

comprar para obtener productos en sus bodegas.

Por dltimo, esta proposicidbn reconoce que las organizaciones no estan
aisladas, si no que dependen de su entorno para obtener recursos y para que

absorba sus productos.

Por consiguiente la sistematizacion se ocupa de desarrollar sistemas y
procedimientos eficientes; entendiéndose por eficiencia, la maximizacién en la
utilizacion de los recursos humanos, materiales y financieros. Es decir, con el

menor esfuerzo, en el menor tiempo y al menor costo.

Por lo que es necesario tomar en cuenta a un Contador Publico y Auditor para
la aplicacion y ejecucion correcta de la sistematizaciéon en una empresa y asi
evaluar las determinadas actividades que se realizan en la misma, entre ellas:

si se aprovechan los recursos de la empresa para un buen funcionamiento, por
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lo que debe tener capacidad y entrenamiento necesarios para crear,

administrar o evaluar una organizacion.

2.1 Definicién

Definir un concepto es siempre materia compleja ya que es dificil recoger en
pocas palabras todos los componentes que se consideran fundamentales. Por
lo mismo, se encuentran a continuacion diferentes definiciones de la
sistematizacién que dan detalles sobre lo que es y a la vez puede ayudar a

comprender mejor.

“La palabra sistema denota un conjunto de elementos interdependientes e
interactuantes o un grupo de unidades combinadas que forman un todo
organizado. Sistema es un conjunto o combinaciones de cosas O partes

formando un todo unitario” (3:411)

Sistema también se define como: “Conjunto de elementos intimamente
relacionados para un fin determinado, o combinacién de cosas o partes que

forman un conjunto unitario y completo”. (10:141)

George Braziller define a los sistemas como: “Un todo organizado, compuesto
por dos 0 mas partes, componentes o subsistemas, y delineado por los limites

identificables de su ambiente o suprasistema”. (10:141)

El concepto de sistematizacion no es nuevo, su apariciéon y desarrollo ha
estado ligado al desarrollo del método cientifico y, en los ultimos afos, sus
usos mas frecuentes ha estado asociado, basicamente a dos campos:

o La sistematizacién de informacién o sistematizacion de datos, vy,

e La sistematizacion de experiencias.

La sistematizacién de informacion se refiere al ordenamiento y clasificacion de
todo tipo de datos e informacion, bajo determinados criterios, categorias,
relaciones, etc. Su materializacion mas extendida es la creaciéon de las bases

de datos.
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La sistematizacion de experiencias se refiere a las experiencias vistas como
procesos que se desarrollan en un periodo determinado, en las qué intervienen
diferentes actores, en un contexto econémico y social, en el marco de una

institucion determinada. (3:480)

o Registrar, de manera ordenada, una experiencia que deseamos
compartir con los demas, combinando el quehacer con su sustento
tedrico, y con énfasis en la identificacion de los aprendizajes alcanzados

en dicha experiencia.

e Un proceso permanente y acumulativo de creacion de conocimientos, a
partir de las experiencias de intervencién en una realidad social. Ello
alude a un tipo de conocimientos a partir de las experiencias de
intervencion, aquélla que se realiza en la promocién y la educacién
popular, articulandose con sectores populares y buscando transformar la

realidad.

e La sistematizacién es aquella interpretacion critica de una o varias
experiencias que, a partir de su ordenamiento y reconstruccion,
descubre o explica la légica del proceso vivido, los factores que han
intervenido en dicho proceso, cdmo se han relacionado entre si y por

que lo han hecho de ese modo.

La sistematizacion se conceptualiza como una forma de generacion de
conocimientos adecuados a las condiciones de trabajo y capacidades
particulares de quienes estan involucrados cotidianamente en la ejecucion de
las acciones y que son, ante todo practicos, porque tienen formas de acceder a
la informacién y procesarla, que son diferentes a las de los intelectuales. Es por
ello que uno de los retos, es el de definir metodologias de produccion de
conocimientos adecuados a la forma particular de pensar que tienen los

profesionales de la accién. (3:488)
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2.2 El Contador Publico y Auditor y la sistematizacion
El Contador Pudblico y Auditor esta llamado a jugar un papel importante en el

campo de la sistematizacion, su misién no se debe Unicamente a problemas

contables y financieros de la empresa.

El Contador Publico y Auditor esta obligado a adentrarse en el conocimiento de
los sistemas que funcionan en la empresa, utilizando su ingenio y creatividad

para llevar a cabo innovaciones y mejoras.

En sintesis, el Contador Publico y Auditor puede brindar asesoria en materia
administrativa en general, y en forma especifica en ciertas areas en materia de
sistemas y procedimientos. Por lo tanto, debera estar bien preparado para
estas actividades o de lo contrario, dejara este campo en manos de otros

profesionales.

2.3 Objetivos
El objetivo del departamento de sistemas es desarrollar sistemas y

procedimientos eficientes, es decir, la maximizacién en la utilidad de los
recursos humanos, materiales, y financieros. Esto es efectuar una labor con el

menor esfuerzo, con el menor tiempo y al menor costo.

Los cuatro puntos fundamentales de la importancia del departamento son:
e El campo de accién del departamento de operacion.
e La profundidad del estudio que va a ejecutarse.
e El volumen y el complejo de las operaciones de la compaiiia.

¢ Silafuncién de los sistemas va a ser centralizada o descentralizada.
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2.4 Sistemas
Es el andlisis de los planes de accidén colectivos, procedimientos, formas de

equipo, con el fin de simplificar y estandarizar las operaciones de oficina. (6:9)

Sistemas también se puede definir asi: (6:10)

e Conjunto de variables que intervienen, interactuando para Ila
consecucion de un objetivo.

e Conjunto o arreglo de partes dispuestas con orden y de acuerdo a un
plan o esquema.

e Siempre que un conjunto de variables se interconectan para satisfacer
cierto objetivo forman un sistema: si no poseen estas caracteristicas,
simplemente sera un agrupamiento de elementos.

Asi podemos hablar de la sociedad como un sistema integral, que no sélo es el
conjunto de habitantes, tierra y gobierno, sino que y sobre todo, esta

determinado por las relaciones que se originan entre estos elementos.

Tomando en cuenta lo anterior, podemos comprender a la empresa - fenébmeno
fundamentalmente social — no sélo como el conjunto de los recursos humanos,
materiales y técnicos, sino también por la forma de las relaciones establecidas

entre estos.

Los sistemas poseen una organizacion interna, es decir, un modo especifico de
interconexion e interaccion de sus componentes. Por ejemplo, el cuerpo
humano posee una perfécta organizacion, por medio de la cual los érganos y
aparatos se encuentran interconectados e interactuando y de esa manera

ejecutan sus funcionasen el momento en que se necesita.

La sociedad es otro sistema que se caracteriza en su organizaciéon por las
interrelaciones comerciales, sociales y monetarias; por la forma de propiedad

de los bienes, por el lenguaje, por las costumbres y por la legislacion.
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En una empresa, por pequefia que sea, aunque carezca de organigrama, su
organizacion estara dada por las relaciones - a veces informales — que existen

entre los grupos de trabajadores y el jefe.

2.4.1 Objetivos e importancia
El objetivo del departamento de sistemas es desarrollar sistemas y

procedimientos eficientes, es decir, la maximizacion en la utilidad de los
recursos humanos, materiales, y financieros. Esto es efectuar una labor con el

menor esfuerzo, con el menor tiempo y al menor costo. (6:31)

Los cuatro puntos fundamentales de la importancia del departamento son:
¢ El campo de accion del departamento de operacion.
e La profundidad del estudio que va a ejecutarse.
e El volumen y el complejo de las operaciones de la compania.

e Sjla funcion de los sistemas va a ser centralizada o descentralizada.

Se ha intentado determinar el nimero del personal asesor de los métodos, en
relacion con el numero total del personal de la compaiia. Es probable que el
mejor camino para enfocar este hecho sea de establecer un modelo basado en
los problemas de sistemas que van a encontrarse, por ejemplo con los
especialistas en los siguientes campos se consideran como parte del personal

necesario de asesoria.

e Modelo de formas y coordinacion.
e Archivo y manejo de informes.
e Examen y analisis de procedimientos y equipos Standard, incluyendo

tarjetas perforadas y equipo de computador electrénico.
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Si va a centralizarse la funcion de los sistemas y del departamento de personal
de asesoria que va a ejecutar el trabajo, actuando en calidad de consultor. Por

lo que la importancia del departamento sera también mayor.

Como ya se ha indicado en la conceptualizacion de los sistemas, estos siempre

buscaran la consecucién de algun objetivo, estos pueden ser:

a) Liberar a los ejecutivos de la toma de decisiones rutinarias,

b) Aumentar la productividad de la fuerza de trabajo,

¢) Reducir errores con el establecimiento de controles,

d) Aumentar el valor de la informacion al hacerla mas significativa,
oportuna y exacta,

e) Reducir los costos del proceso,

f) Reducir necesidades de espacio,

g) Utilizar mas efectivamente los recursos humanos.

2.4.2 Tipos de sistemas

2.4.2.1 Administrativos y de procesamiento de datos

Dependiendo de la manera en que se efectian la mayor parte de las
operaciones (método), los sistemas administrativos y principalmente los
sistemas de procesamiento de datos, pueden ser: manuales, mecanicos y

electrénicos. (8:67)

a) Manual

Los datos son registrados manualmente, con el uso de lapiz o pluma sobre
documentos, empleando caracteres numéricos y alfabéticos. Los documentos
son transferidos de un lugar a otro en forma manual; pueden ser almacenados
en carpetas de archivos (folders). La busqueda en los archivos es manual.
(8:85)
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Los datos son almacenados, arreglados y editados manualmente. Con
frecuencia cierta informacion debe ser asentada sobre varios documentos a la
vez, en este caso, el auxilio del papel carb6n nos permite una mayor

aceleracioén en los procesos.

Ventajas

¢ Bajo costo.
¢ Flexibles.
e Adaptaciéon sencilla a los cambios.

Desventajas
¢ Los sistemas administrativos manuales resultan lentos.
e Engorrosos en empresas que manejan gran volumen de operaciones

que son repetitivas y con calculos complejos.

b) Mecanico

Este sistema emplea dispositivos mecanicos que permiten, en comparacién
con los manuales, un proceso de datos mas eficiente. No obstante, debemos
considerar que estos mecanismos no desplazan totalmente los procesos
manuales. La recopilacién de datos fuente se logra a través de mecanismos
como maquina de escribir, caja registradora, impresora de cheques,
fotocopiadora, relojes marcadores, maquinas de contabilidad, etc. (8:98)

La transmision de datos a cortas distancias puede llevarse a cabo por medio de
tubos neumaticos, intercomunicadores, bandas sin fin, etc. y a larga distancia a

través del telégrafo, teléfono, radio, etc.

Los documentos en sistemas mecanicos son almacenados en la misma forma
que en los sistemas manuales, pero los datos contenidos en ellos, estan

impresos o mecanografiados en vez de escritos a mano.
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Ventajas
¢ Incrementan la velocidad, de los procesos comparado con los sistemas
manuales.

e Exactitud de los procesos.

Desventajas
e El proceso no es continuo, pues operaciones entre proceso y proceso se
realizan muchas veces manualmente, tomando resultados de las
maquinas, transfiriéndolas a otras, por lo consiguiente hay posibilidad de

error.

Se ha escrito algo sobre los sistemas electromecanicos, esencialmente
asociados a las maquinas que constituyeron lo que era el inicio del progreso de
la electrénica, cuyo desarrollo dejé dichas maquinas, basicamente las de

tarjetas perforadas, en la obsolescencia.

c) Electrénico

Son los sistemas en los que se utilizan computadoras. El desarrollo mas
reciente en el procesamiento de datos, lo constituye la computadora electrénica
que merece gran interés debido a su capacidad muy superior para efectuar
célculos y otras funciones a velocidades increibles. Esto se debe al hecho de
que el procesamiento en computacién se logra mediante la transmision de
impulsos electronicos a través de microcircuitos, en lugar de efectuarse por el
movimiento de partes mecanicas. Por medio de instrucciones que se
programan desde un teclado, un disco, una cinta magnética, se pueden realizar

miles de operaciones complejas en segundos. (8:112)

Generalmente, las computadoras pueden efectuar en forma automatica todos
los pasos manipulativos en el ciclo de procesamiento de datos. Sin embargo, a
pesar de la tremenda velocidad con la que operan, el procesamiento es menos
impresionante que en otros sistemas porque no se puede ver lo que esta

ocurriendo: la manipulacion de los datos se efectla enteramente dentro de la
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L computadora. Las operaciones de la computadora se clasifican, normalmente,

bajo tres fases: entrada, procesamiento y salida. (8:113)

e e
« <o

Entrada: Antes de que pueda alimentar el sistema con datos de los
documentos fuente, hay que convertirlos a simbolos codificados que
se registran en alguna de las formas siguientes: como perforaciones
en tarjetas; como perforaciones en cinta de papel; como puntos
minldsculos magnetizados en cinta magnética, discos, disketes,
casetes; 0 como caracteres impresos a mano 0 mecanicamente y
legibles tanto para el hombre como para la maquina, impresos a
mano 0 a maquina. Algunos documentos fuente se pueden introducir
directamente en el sistema. Entre estos estan los cheques en los que
la informacion ya esta impresa en tinta magnética. Los datos también
se pueden introducir directamente a una computadora mediante un
equipo de reconocimiento 6ptico de caracteres que puede interpretar

numeros impresos 0 manuscritos.

Procesamiento: Una vez que los datos se registran en una de las
formas que se mencionaron, estan listos para que el dispositivo de
entrada del sistema de computacion los lea y transfiera
electronicamente a la unidad de almacenamiento que esta en la
computadora. La unidad de almacenamiento o memoria es el
mecanismo que almacena informacion para conservarla o para
utilizarla en procedimientos posteriores. La clasificacién, reacomodo,
comparacién, analisis, céalculo y el resumen se efectia
automaticamente dentro de los componentes del sistema, de acuerdo
con una serie de instrucciones almacenadas en la computadora que
se denominan Programa. La computadora puede también tomar
decisiones légicas, de acuerdo con las instrucciones que reciba. La
ejecucion de estas funciones en forma completamente automatica y
a velocidades fantasticas, caracteriza las computadoras electrénicas

y les da una mayor ventaja sobre otros sistemas.
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e Salida: Los resultados del procesamiento que se efectia dentro de la
computadora se pueden registrar en cinta magnética, cinta de papel
perforada, tarjetas perforadas, diskettes, casetes, discos magnéticos,
una pantalla o por conexién directa entre la unidad de proceso y un

dispositivo de impresion.

Ventajas

Velocidad de procesamiento muchas veces superior.

Procesamiento continto.

Ahorro de espacio, pues el equipo y forma de almacenamiento son
compactos.

Mayor precision.

Permite realizar tareas jamas intentadas en otros sistemas.

Un nimero de empresas cada vez mayor se ha dado cuenta de la
importancia del uso de sistemas computarizados, para brindar mejores
servicios, tener informacién exacta y oportuna para la toma de
decisiones, todo lo cual le permite mejores posibilidades de

competencia.

Desventaja

Es el factor econémico, por ser de altos costos.

2.5 Procedimientos

“Los procedimientos son un conjunto de pasos u operaciones que definen en

forma detallada la sucesién cronolégica (CUANDO) y la manera de realizar una

actividad (COMO), por un grupo de personas o varios departamentos en

conjunto (QUIEN), de acuerdo a ciertas normas preestablecidas”. (8:20)

Los procedimientos responden a las interrogantes:

¢ QUIEN debe hacerlo?
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e (COMO debe hacerlo?

e ;CUANDO (en que secuencia) debe hacerlo?

Ejemplos de procedimientos son: Compras, cobros, seleccion de personal, de

ventas, etc.

2.6 Métodos
Se entiende por método a la manera de efectuar una operaciéon o una sucesion

de operaciones, en general la palabra método se ha entendido como modo de
hacer o decir con orden una cosa: pasos que siguen en la ciencia para hallar la
verdad.

En sistemas se entiende, como quedé anotado al principio, como la manera de
efectuar una operaciéon o una secuencia de ellas. Sin embargo, el método en
muchas ocasiones, califica a los procedimientos y ain a los sistemas. Ejemplo:
telefonicamente, = mecanicamente, manualmente, = mecanograficamente,

electronicamente, etc.

2.7 Sistemas de informacion
“Sistema de informacién es el conjunto de elementos y procedimientos que

intimamente ligados, interactuando entre si y con las demas partes de la
organizacion a la que pertenecen (el sistema mayor), llevan a cabo el proceso
de captacion de datos y entrega de informaciéon con el objeto de proporcionar
los conocimientos necesarios a las personas indicadas, para que puedan
decidir la actitud mas adecuada a tomar frente a determinadas alternativas o

circunstancias.” (6:84)

Los elementos del sistema de informacion de datos son:

¢ Informacion y datos.
¢ Ciclo de vida de los datos.

o Necesidades administrativas y de informacion.



B
1

35

¢ Los sistemas de informacién y la piramide organizacional.
e Base de datos.

e Caracteristicas de la informacién.

¢ Informes.

e Comunicacién.

e Especializaciéon en sistemas de informacion.

2.7.1 Caracteristicas de la informacion
El disefo de sistemas de informacién requiere la consideracién de algunas

caracteristicas de la informacion: (6:96)

a) Objetivo

La informacion debe tener un propdsito en el momento en que se transmite a
una persona 0 a una maquina, de lo contrario sélo sera ruido o datos. Los
propositos basicos son: dar a conocer, valores, persuadir u organizar otra
informacion. En los negocios podrian ser: creacion de nuevos conceptos, la
identificacion y solucion de problemas; la toma de decisiones, el planteamiento,
la iniciacién, el control y la busqueda. El propdsito de suministro de informacion
a las maquinas es dar instrucciones o proporcionar informacion para que las

instrucciones almacenadas puedan ejecutarse.

b) Modo y formato inteligible
Los modos de comunicacion de la informacién al ser humano son sensoriales
(vista, oido, gusto, tacto y olfato). En las organizaciones de negocios

generalmente se dan los medios visuales y auditivos.

Las maquinas pueden recibir informacion de muchos modos distintos, dentro

de los que se cuentan algunos equivalentes de las percepciones sensoriales.
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Las maquinas pueden recibir informacién en el formato de patrones de energia,

cintas magnéticas, tarjetas o aun en forma escrita y oral.

c) Redundancia y eficiencia

La redundancia es el exceso de informacién que se lleva por conjunto de datos.
La redundancia es una salvaguarda contra errores del proceso de
comunicacién. Un ejemplo sencillo lo encontramos en la emisiéon de un cheque
en donde la suma librada se anota en nimeros y en letras. El concepto de
redundancia en el disefo de sistemas es muy importante. Cuando el costo de
los errores, interpretacion equivocada de las instrucciones o falla de una
porcién del sistema son muy criticos, puede incluirse una gran dosis de
redundancia en el sistema. La eficiencia de los sistemas es el complemento de

la redundancia.

Es légico que en los sistemas, la alta eficiencia (minima redundancia),
favorezca la velocidad de operacién y la economia.
En las computadoras la eficiencia se logra con la utilizacién de lenguajes de

programacién no redundantes.

d) Proporciéon

La cantidad de informacion debe ser adecuada al asunto de que se trate,
medida en términos de tiempo. Para los humanos la proporcién puede medirse
por la cantidad de caracteres numéricos transmitidos por minuto o por el
numero de mensaje cortos (ideas) por unidad de tiempo. Para las maquinas, la
proporcién puede hacerse en el niumero de bits por unidad de tiempo. El

componente humano del sistema de informacién facilmente se sobrecarga.

e) Frecuencia

La frecuencia de transmisién o recepcion de la informacién afecta su valor.
Informes financieros preparados semanalmente pueden mostrar tan poco
cambio que resulten de muy poco valor, en tanto que los informes mensuales

pueden indicar cambios de tamano suficiente para mostrar tendencias o
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problemas. Ademas, la informacidbn que aparece con demasiada frecuencia
tiende a actuar como interferencia, ruido o distraccion y a sobrecargar al
receptor. Naturalmente, la frecuencia con que se transmite la informacién debe

relacionarse con la necesidad.

La informacién en un banco sobre su situacion de encaje (depésito legal), por
ejemplo, debe estar sobre el escritorio del Gerente Financiero a primera hora,

todos los dias.

f) Determinista o probabilista
La informacibn puede conocerse con certidumbre, como ocurre
ordinariamente con la informacién histérica. La informacién concerniente al
futuro por el contrario, tiene un elemento de duda, es una probabilidad, en

cuyo caso debe divulgarse tal situacion.

g) Costo
El costo es un factor limitativo para obtener informacién. Tanto el disefador de
sistemas como el gerente, deben valorar o desechar constantemente el valor

de la informacién, comparandola con su costo.

h) Confiabilidad
Es el grado de confianza que el tomador de decisiones otorga a la informacioén.
A menudo esta caracteristica debe ponerse al extremo de la balanza y en el

otro el costo.

i) Validez
Es una medida del grado en que la informacién representa lo que pretende

representar.

i) Oportunidad
La informacién para que cumpla su cometido debe ser transmitida y recibida

cuando se necesita.
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control numérico puede recibir informacién de una cinta que le ordena cortar

1/8” de unidad de cada una en el proceso.

2.8 Técnicas utilizadas en la sistematizaciéon

A continuacién examinaremos tres técnicas basicas, las cuales no son

excluyentes ni las unicas:

a) Diagrama de Distribucién de Trabajo

Es un cuadro grafico de doble entrada, multicolumnar, donde se registran
actividades genéricas y especificas, los nombres de las personas, el cargo que
ocupan y las horas asignadas a cada actividad que sirve para analizar la
distribucion de cargas de trabajo, determinar tiempos, duplicaciones

innecesarias y homogeneidades relevantes.

La utilizacion de esta técnica se aconseja para unidades, dependencias o
grupos de trabajo y requiere efectuar los pasos siguientes:

* Registro de las tareas individuales.

e Agrupamiento de las tareas en actividades.

e Elaboracion del cuadro de distribucién del trabajo.

e Analisis del cuadro de distribucion del trabajo.

e Desarrollo de la distribucion del trabajo mejorada.

El Diagrama de Distribucion de Trabajo constituye el paso inicial para la
integracién de un programa de simplificacion del trabajo administrativo. Es el
medio que sefala los fallos de la distribucién de tareas, asi como los términos

que han de realizarse los estudios complementarios correspondientes. (22)

En numerosas ocasiones no pueden resolverse problemas administrativos por
la cantidad de actividades. Pero, esto incapacidad para percibir un enfoque

general puede superarse por medio del uso de un método denominado
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Diagrama de Distribucion de Trabajo, en el cual apareceran todas las

actividades y funciones de un area de trabajo.

b) Grafica o Diagrama de Recorrido

Un diagrama del proceso de recorrido es la representacion grafica del orden de
todas las operaciones, traslados, inspecciones, demoras y archivos que tienen
lugar en un proceso o procedimiento. Incluyendo el tiempo requerido y la

distancia recorrida.

Se puede diagramar desde el punto de vista del objeto manipulado o desde el

punto de vista del hombre que lo ejecuta.

Cuando se desea mostrar el movimiento de mas de un material o de una
persona que interviene en el proceso en analisis sobre el mismo diagrama,
cada uno puede ser identificado por lineas de diferentes colores o de diferentes

trazos.

Cabe indicar que en este diagrama se pueden hacer dos tipos de analisis: (23)

e El primero, de seguimiento al hombre se analizan los movimientos y las
actividades de la persona que efectia la operacioén.

e El segundo, de seguimiento a la pieza, el cual analiza las
mecanizaciones, los movimientos y las transformaciones que sufre la

materia prima

c¢) Flujograma
Consiste en representar graficamente hechos, situaciones, movimientos o
relaciones de todo tipo, por medio de simbolos. Es importante ya que ayuda a

designar cualquier representacion grafica de un procedimiento o parte de este.

El Flujograma de Conocimiento o Diagrama de Flujo, como su nombre lo
indica, representa el flujo de informaciéon de un procedimiento. En la actualidad

los flujos gramas son considerados en las mayorias de las empresas o



R

ey
N -

40

departamentos de sistemas como uno de los principales instrumentos en la

realizacién de cualquier método y sistema. (24)

Son importantes los flujogramas en toda organizacién y departamento, ya que
este permite la visualizacién de las actividades innecesarias y verifica si la
distribucidn del trabajo esta equilibrada, o sea, bien distribuida en las personas,

sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con mucha holgura.

Los diagramas de flujo se utilizan en por lo menos dos areas:

¢ Programas de computacién: La tecnologia de las computadoras los ha

adoptado como su principal herramienta de programacion.

e Analisis y disefio de sistemas y procedimientos administrativos:
Sigue la secuencia real de las actividades y operaciones desde el inicio
hasta el final del procedimiento, registrando el documento inicial, las
operaciones a las cuales es sometido, los nuevos documentos creados
hasta el cierre final del tramite. En este grafico se sefalan las
decisiones, los retornos y hasta quedan implicitos requisitos y normas.
Después de graficar el procedimiento mediante esta técnica, se tiene
una vision objetiva sobre si el procedimiento es fluido, esta parcialmente
obstruido y si es funcional para cumplir con los requisitos de rapidez y

eficiencia en los tramites



CAPITULO 1l

CREDITO

El crédito de acuerdo a la concepcion tradicional, se define como el derecho
que tiene el deudor de recibir del acreedor alguna cosa, en la medida que haya

confiabilidad con el compromiso de pago o devolucion.

Desde el punto de vista legal, el crédito segun la ley, el comercio y la economia
es el derecho que una persona llamada acreedor, tiene para obligar a otra, el
deudor, a pagar. En realidad son multiples los conceptos, pero lo mas
adecuado a nuestros tiempos y desde punto de vista financiero, es que el
crédito es una operacion o transaccidn de riesgo en la que el acreedor
(prestamista) confia a cambio de una garantia del deudor (prestatario), con la
seguridad que este ultimo cumplira en el futuro con sus obligaciones de pagar
el capital recibido (amortizacién de la deuda), mas los intereses pactados

tacitamente (servicio de la deuda). (15:26)

Una definicién de las mas ampliamente aceptadas, establece que el crédito es

un derecho presente, a pago futuro.

3.1.1 Historia
A lo largo de toda evolucion del riesgo crediticio y desde sus inicios los

conceptos de analisis y criterios utilizados han sido los siguientes: Desde
principios de 1930 la herramienta clave del analisis ha sido el Balance General.
A principios de 1952, se cambiaron al andlisis de los Estados de Resultados, lo
que mas importaba eran las utilidades de la empresa. Desde 1952 hasta la
actualidad el criterio utilizado ha sido el flujo de caja.

Se otorga un crédito si un cliente genera suficiente caja para pagarlo, ya que
los créditos no se pagan con utilidad, ni con inventarios, ni menos con buenas

intenciones, se pagan con caja. (21)
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El analisis de créditos se considera un arte, ya que no hay esquemas rigidos,
por el contrario, es dinamico y exige creatividad por parte del analista de
crédito. Sin embargo es importante dominar las diferentes técnicas de analisis
de créditos y complementaria con experiencia y buen criterio, asi mismo es
necesario contar con la informacioén precisa y suficiente, que permita minimiza

el nimero de incognitas para poder tomar la decisién correcta.

En la actualidad un empresario minorista se encuentra en la siguiente situacion:

¢ No tiene crédito bancario.
o No tiene crédito con una sola firma.
e No tiene linea alguna de financiamiento bancario.

e El unico canal de financiacion que le queda es la que le otorga el

proveedor.

Es por eso que es tan importante el papel del crédito comercial en el quehacer

econdmico de Guatemala y del mundo.

El crédito comercial se refiere a la venta de servicios que no son de contado,
entre empresas u entidades que ejercen el comercio, los cuales pueden ser

personas naturales.

3.1.2 Tipos de créditos

Existen dos tipos de crédito principales: Rotativo y a plazos.

e Crédito rotativo
Crédito rotativo significa que el deudor tiene la opcién de pagar el saldo por

entero o en pagos repartidos en un periodo de tiempo extendido. El monto
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adeudado puede incrementarse segun un individuo compre mas o puede

reducirse segun los pagos que se hagan.

! o Crédito a plazos
En un crédito a plazos, una cantidad definida es adeudada y después es

" pagada en un numero de pagos también definidos, dicho crédito es cerrado.

» 3.1.3 Clases de Crédito
Existen muchas clases de créditos, siendo lo mas tradicionales en el sistema

financiero los créditos comerciales, a microempresarios, de consumo y créditos
hipotecarios. (15:30).

A continuacion se detallan los tipos de créditos:
e Crédito préstamos individuales
La expansién excesiva de las ventas a crédito constantes no ha sido
suficiente para el paso de las necesidades siempre crecientes del
consumidor. Casi todos a un tiempo necesitan dinero de inmediato mas alla
de sus propios recursos, u obtenerlos directamente, sin necesidad de dinero.
= e Crédito comercial
Son aquellos que tienen por finalidad financiar la produccién vy
comercializacion de bienes y servicios en sus diferentes fases.
o e Crédito bancario
= Son los concedidos por los bancos como préstamos, créditos al consumo o
créditos personales, que permiten a los individuos adquirir bienes y pagarlos

a plazos.

3.1.4 Evaluacion del crédito
Todo crédito debe pasar por una etapa de evaluacion previa:

e Todo crédito por facil, bueno y bien garantizado que parezca, tiene

riesgo.
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e EI andlisis de crédito no pretende acabar con el 100% de la

incertidumbre del futuro.

- e Es necesario e importante contar con buen criterio y sentido comun.

3 a) Condiciones de crédito

| Son convenios en los que la empresa y el cliente se ponen de acuerdo y se
oo comprometen en cumplir y llevar a cabo la forma y tiempo de pago de una
L determinada operacion. Las empresas conceden crédito a fin de incrementar
las ventas. Las condiciones de crédito, en general, ayudan a la empresa a
{ obtener mayor cantidad de clientes, pero se debe tener mucho cuidado ya que
se pueden ofrecer descuentos que en ocasiones podrian resultar nocivos para

| la compaiiia.

Los cambios en cualquier aspecto de las condiciones de crédito de la empresa

pueden tener efectos en su rentabilidad total.

b) Aspectos necesario en la evaluacién de un crédito
, Evaluar un crédito o solicitud de crédito es una labor que conlleva el andlisis y
la integracién de todos los aspectos necesarios para poder determinar el
A riesgo/beneficio de otorgarlo, para lo cual se mencionan algunos puntos que
deben ser tomados en cuenta:
e En el proceso de evaluacién de un crédito para una empresa se debe
contemplar una evaluacion profunda tanto de sus aspectos cualitativos
como cuantitativos, entre ellos, los ingresos y egresos, la liquidez y
endeudamiento que opera la empresa.
e Es necesario considerar el comportamiento pasado del cliente, tanto
como cliente de la misma empresa como de las demas empresas.
e La decisidn crediticia se debe tomar en base a antecedentes histéricos y

presentes.
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3.1.5 Politicas de crédito
Es el conjunto de medidas originadas por los principios que rigen los créditos

en una empresa y que determinan lo que se ha de aplicar ante un caso

concreto, para obtener resultados favorables para la misma.

Como por ejemplo: periodo de crédito de una empresa, las normas de crédito,

los procedimientos de cobranza y los documentos ofrecidos.

La politica de crédito de una empresa da la pauta para determinar si debe
concederse crédito a un cliente y el monto de éste. La empresa no debe solo
ocuparse de los estandares de crédito que establece, sino también de la
utilizacion correcta de estos estandares al tomar decisiones de crédito.

Las politicas referentes al otorgamiento de créditos implican encontrar un

equilibrio entre el riesgo y el rendimiento de la empresa.

En el grado en que se otorguen créditos y se amplien los plazos de cobro a
clientes, se estaran inmovilizando fondos en cuentas por cobrar y peligrara la
capacidad de la empresa para liquidar sus pasivos. Esto, sin embargo, tiene la

ventaja de facilitar la venta de servicios y mejorar las utilidades de la empresa.

3.1.6 Riesgo crediticio
En términos muy simples existe riesgo en cualquier situaciéon en que no se

sabe con exactitud lo que ocurrira a futuro. El riesgo se constituye o existe en
toda situacion que conlleve incertidumbre, es la dificultad de poder predecir lo

que ocurrira.

En toda operacion de crédito, las empresas corren el riesgo de que la promesa
de pago a un futuro no se cumpla, ya que no existe la seguridad de que se
realice, pues los deudores mas solventes y dignos de confianza pueden dejar
de pagar totalmente sus obligaciones, en virtud de las numerosas

contingencias que puedan presentarseles. De ahi que la empresa acepte como
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parte de la operacion a crédito, la probabilidad de que el cliente no cumpla con

su promesa de pago.

Los riesgos de crédito pueden determinarse a partir de la primera impresién del
analista de créditos, ademas de la simple consulta de referencias, pero para
determinar riesgos mas palpables puede ampliarse la consulta de base de
datos especializadas y hasta la investigacion del cliente con la visita a su

domicilio.

3.2 Definicién de cuentas por cobrar

Son derechos legitimamente adquiridos por la empresa que, llegado el
momento de ejecutar o ejercer ese derecho, recibira a cambio de efectivo o

cualquier otra clase de bienes y servicios.

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por ventas,
servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto

analogo.

Las cuentas por cobrar representan el crédito que concede la empresa a sus
clientes, sin mas garantias que la promesa de pago a un plazo determinado. El
crédito puede variar de una empresa a otra autin cuando éstas se dediquen al

mismo giro, pero contiene elementos que lo hace similar tales como:

e Son resultado de ventas a plazos.
e Se estipula en ellas el plazo maximo de pago.
e Son sin garantia especifica.

e Se convierten en efectivo a corto plazo.
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“Clientes: comprende los derechos de cobro provenientes de las ventas de

bienes y servicios al crédito que efectia la empresa”. (13:41)

3.2.1 Clasificacién de las cuentas por cobrar
Las cuentas por cobrar pueden ser clasificadas de manera sencilla, segun el

criterio del analista de cobros, segun su funcionalidad, pero una de las

clasificaciones mas comunes o simples es por dias de mora.

La cartera de cuentas por cobrar se divide segun el nivel o antigliedad de la

mora, para controlar con mayor facilidad. (9:20)

e Mora de 1-30 dias

En este rubro de mora el cliente no paga en sus fechas y genera mora que
no sobrepasa los 30 dias.

e Mora de 31-60 dias

Este rango de mora es “delicado” y se debe tomar acciones de “alerta” ya
que el tipo de cliente sobrepasa los 60 dias de mora.

e Mora de 61-90 dias

En este tipo de mora es cuando se debe concientizar a los clientes de la
deuda para evitar llegar a mora mayor de 90 dias.

e Mora de 91 dias o mas

En este tipo de mora los clientes sobrepasan los 90 dias y se opta por
ofrecer refinanciamiento, de lo contrario se ven perjudicados al iniciar

procesos legales ante los tribunales.

3.3 Definicion de cartera morosa

3.3.1 Cartera
“Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las

operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dichos
documentos o cartera se reserva el derecho de hacer velar las obligaciones

estipuladas en su texto”. (1:19)
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3.3.2 Cartera de créditos
La cartera de créditos constituye el conjunto de créditos concedidos por una

empresa, que en contabilidad se identifica como cuentas por cobrar o clientes,
en dicha cartera se lleva cuenta y razén de cada uno de los créditos

concedidos. (19)

3.3.3 Cartera morosa
Corresponde las cuentas por cobrar de una determinada empresa que han

sobrepasado su fecha limite de pago de la deuda que tienen con esta.

Para la segmentacién adecuada de una cartera debera tomarse en cuenta los
siguientes aspectos del cliente:

e Ciclos de atrasos.

e Productos y tipo de negocios.

e Segmentos y tipo de clientes.

e Punteos de comportamiento: Propensién de pago.

¢ Momento indicado para llamar: Reincidencias, reestructuras o acuerdos
de pago.

Escala de medicion de clientes segin montos de la deuda y probabilidad de

pago. Matriz de riesgo de acuerdo a Deuda
Riesgo de Mercads y Atraso

Clientes APP ({Alta

&

,.
¥
i

Antigliedad de la Deuda

probabilidad de
page} - Bajo Riesgo

Clientes MPP
{Hedia probabilidad
de pago) - Mediano
Riesgo

Clienfes BPP (Baja
probabilidad de
page) - Alto Riesgo

Determinacién
v Asignacidn
de Carteras a

Equipos,
Perfiles
Especializados
yCanales de
acuerdo al
Riessoy
Efectividad.
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Esta se realiza de forma automatizada y por medio de agentes, que se dedican
a la marcacién de los clientes, asi mismo, mediante la entrega electrénica de
facturas, confirmacién de tramites, recordatorios de pago por diferentes

medios que contribuyen a disminuir su morosidad mensual.

El verdadero trabajo de cobranza empieza al vencer una cuenta. Diversos
sistemas pueden utilizarse para enfocar la atencién del personal de cobranza
en las cuentas vencidas. Seleccionar el sistema adecuado para determinar el
tipo de operacion estara en relaciéon directa con el sistema de contabilidad
basico utilizado para facturar a los clientes y registrar las cuentas por cobrar. El
procedimiento de cobro es una de las muchas actividades de una empresa que

en su conjunto determina su eficiencia.

En la gestién de cobranza morosa se encuentran dos etapas:

e Preparacién

e Ejecucion

B

cada
Definir el Flujo  de|actor del proceso (el Gestor de cobranza,
1 | Informacioén del|el analista en gabinete que atendera los
Procedimiento. convenios de fraccionamiento por ellos
generados, el Jefe de Cobranza Morosa).

SR S
Se definira las facultades que tendra

La Caja de herramientas son todos los
instrumentos que podra utilizar el gestor
(Notificaciones, Avisos, Plazos, Pagos a
cuenta, Facilidades de pago, etc.).

Elaborar la Caja de
2 | Herramientas de los
Gestores de Cobranza.

Establecer los criterios para la generacion
de listados, reportes e historiales para el
equipo de cobranza.

Definir de criterios para
distribucién de carteras
para los Gestores de
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Cobranza por sector y
dificultad.

Se definira los formatos de estos reportes
con que trabajara el Gestor de Cobranza y
la informacion que debera.

Determinacion y
aprobacion de la
remuneracion de los
Gestores de Cobranza
(porcentajes de la deuda
cobrada).

De acuerdo a la cantidad se definira que
porcentaje de Ila deuda recuperada
correspondera al Gestor de Cobranza.

Elaboracién del Perfil vy
Contrato de los Gestores
de Cobranza

El contrato sera en funcibn a los
procedimientos y criterios definidos en las
actividades precedentes.

Seleccion y Contratacion
de los Gestores de
Cobranza

La empresa convocara, seleccionara y
contratara los Gestores de Cobranza
(exclusivamente personal con experiencia).

Capacitacion de los
Gestores de Cobranza

La capacitacion incluira la estructura de la
empresa, la descripcidon de sus servicios, la
manera de remunerarles, asi como la
aplicacion de todos los instrumentos para
la gestidn.

Distribucion de la Cartera
de Cliente‘s entre los
Gestores de Cobranza

Se distribuira la cartera entre los grupos de
trabajo de acuerdo a los criterios definidos
en las actividades de preparacién. Cada
grupo de trabajo estara conformado por un
Gestor de Cobranza.

Gestion de Cobranza en
domicilio

Los Equipos de Gestor-Cobrador visitaran
a los clientes morosos de su cartera, los
notificaran, comunicando las facilidades, y
orientaran para que el usuario elija la
opcion de financiamiento que mas le
convenga. El gestor hara una pro forma
con el cliente firmandola por ambas partes.

Ingreso de los Convenios
de Financiamiento en el
sistema

Un analista atendera en oficina a los
clientes que tienen una proforma con el
Gestor, ingresandolo al sistema comercial
de la empresa y generando las 6rdenes de
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pago para el usuario.

El usuario realiza sus pagos en oficinas de
Pago del Usuario la empresa de acuerdo a las cuotas
iniciales y plan de financiamiento.

Registro constante de la informacion de las
Monitoreo de Resultados y|actividades, analisis de los resultados,
Sistematizacion documentacion de la informacion para
informes y su probable difusién posterior.

Las medidas sugeridas e implementadas
se traduciran en documentos de validez
dentro esquema organizativo y funcional
de la empresa, como Directivas Internas,
Modificacion del Manual de Procedimientos
de la empresa, etc.

Incorporacion en
documentos de gestion y
cuadros de asignacién de
personal (Procedimientos y
Organigrama)

Segun diversos estudios y encuestas, el porcentaje de recuperacion disminuye
considerablemente a medida que la cuenta excede los noventa dias de pago,
sefalando importantes adeudos vencidos en los informes comerciales, resulta
de vital importancia no posponer la accién final, en caso contrario, las
recuperaciones seran minimas. En términos generales, el cliente que no ha
pagado durante un largo tiempo, lo ha hecho por una de tres posibles causas:

a) Tiene la capacidad de pago, pero no la intencién de hacerlo.

b) Esta imposibilitado para cubrir todas sus obligaciones y, por lo mismo

paga aquellas que ejercen la maxima presién.
c) Esta imposibilitado para pagar a sus acreedores, y en un breve tiempo

podra declararse en quiebra.

3.3.3.1 Tipos de clientes morosos
Una clasificacion practica con mucha aplicacion en nuestro medio para el

cliente moroso es la siguiente:
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a) Mal intencionado o Truhan

En esta categoria, se incluyen aquellas personas que desde un principio llevan
la mala intencion de no pagar la cuenta. Ellos ven la solicitud de crédito sélo
como una formalidad para poder recibir los servicios, tienen poco cuidado al
llenarla y generalmente cometen gran cantidad de errores u omisiones que
marcan claramente sus intenciones. Habra direccién incorrecta o alterada,
teléfonos equivocados, nombres incompletos o referencias desconocidas.
Tiene una movilidad notable, cambian de domicilio y de empleo con suma

frecuencia, o bien tienen varios hogares a la vez.

El cliente truhan raramente paga mas del enganche del articulo comprado vy, si
acaso hace algun abono, gira cheques sin fondos, mal redactado, firma y/o
fecha incorrecta o cualquier otra razén. Generalmente estas personas estaran
consideradas como perdidas en los registros de la empresa, por la dificultad de
localizarlas, telegramas, cartas y llamadas telefénicas del departamento de
créditos casi nunca provocan respuesta de este tipo de gente. Cuando se logre
hablarle, presentara excusas como que ya pag6 y que buscara el recibo para

comprobarlo.

El truhan estd acostumbrado al abuso. Por lo regular no se molesta por
preguntas o acusaciones indiscretas aunque es, también, algo maleducado y
bastante agresivo; puede insultar e incluso amenazar fisicamente cuando se le

insiste en el cobro por lo que resulta una persona de cuidado.

Otro rasgo especial que identifica a este tipo de personas es que son
elocuentes y algo persuasivos y pronto entablan el “tuteo”, o el “vos” con la
persona que los atiende. Hablan de cuestiones diversas para distraer la
atencion sobre los puntos importantes de la compraventa y aparentemente
estaran dispuestos a aceptar todas las condiciones del crédito para lograr sus
propésitos. Las referencias que proporcionan son amistades de poca duracion,
a veces recién conocidas 0 bien personas con las que tienen negocios e

intereses en comun.
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La solicitud carecera de referencias comerciales o seran empresas pequefias y
sin prestigio. El moroso mal intencionado suele usar a su esposa u otro familiar
para efectuar la compra, pues él ya tiene mal record. Siempre rehusara el
contacto con el cobrador, se negara por teléfono y no acudira a las citaciones
que se le hagan e incluso se vale de amistades influyentes (politicos, militares,
o del gobierno) si las tiene, para no pagar. La mejor forma de cobrarle a esta
gente es no venderle. El trato con este grupo se puede evitar con una breve

investigacion.

b) Incapaz

Este cliente se caracteriza por su incapacidad en general para cumplir con sus
compromisos, tanto deudas como otros pagos regulares: agua, luz, teléfono,
alquiler, etc. La mayoria de ellos perciben ingresos esporadicos pero en
volumen menor a sus egresos. Casi nunca poseen una entrada fija y si la
tienen son “incapaces” de ajustarla con su presupuesto. Acostumbran ubicarse
en un nivel o estilo de vida superior al que les corresponde segun sus
posibilidades. Les gusta la ostentacion y la apariencia por lo que sus deudas
son cuantiosas y de bienes de lujo. Compran compulsivamente casi todo lo que
les gusta, siempre y cuando puedan hacerlo al crédito. Mucho de lo que
adquieren no lo necesitan y por eso, después, no lo pagan. Muchos de estos
clientes son los llamadas “credihélicos”, en otros paises existen organizaciones

especiales para ayudarles a controlar su vicio.

El incapaz tipico no se ajusta a la realidad y cuando se enfrenta a los
problemas de pago tiende a volverse incomunicativo, evasivo y vive bajo gran
tension. Le molesta y le desagrada que le cobren y posee una gran
probabilidad de convertirse en truhan al sentir la exagerada presion de todos
sus acreedores. Es frecuente que trate de cubrir algunos de sus compromisos
adquiriendo mas deudas. Suelen tener grandes ilusiones e “ideas brillantes”
que segun ellos les permitira solventar su situacién. Es muy posible que tengan
una larga historia de fracasos o proyectos sin realizar y son hasta cierto punto

muy irresponsables. Se parecen al truhan en que muchas veces ponen a un
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familiar como comprador, pues su historial es tan malo que no les permite

obtener mas créditos.

Las referencias personas son casi siempre de personas importantes dificiles de
contactar y las usan con el fin de impresionar al investigador. La solicitud
tendra un sentido optimista y todos los montos monetarios seran aproximados
en una manera que lo hacen parecer como de menor riesgo. Las omisiones
son muy notables, pero el incapaz rara vez pone informacién falsa, como lo
hace el malintencionado. Es obvio que este grupo de personas pagarian si
pudiera, pero no lo harian por pura “incapacidad” econémica y en Gltimo caso

estan dispuestos a devolver lo que compraron.

c) Deliberado o Intencional

Este es el tipo de persona que utiliza la mora como un medio de
financiamiento. Comprende el valor del dinero en el tiempo y por eso atrasa,
hasta el extremo cualquier pago. Resulta verdaderamente dificil obligarlo a

cumplir con los términos del crédito.

No es incapaz ni mal intencionado pero se aprovecha de cualquier negociacion
que realice. Esta consciente de que debe y pagara, pero hasta que considere
conveniente hacerlo. Por lo general trata de imponer sus propias condiciones
de pago cuando ya no puede escapar al cobro. Es incumplido tanto en el
tiempo como en el monto de los abonos. Desde un inicio lleva la intencién de
caer en mora; no le gusta pagar facilmente. Acostumbra piramidar, o sea hacer
pequefos pagos y compras cada vez mayores para que el saldo aumente.
Disponen de bienes y recursos para respaldar casi cualquier crédito, pero toda
su actividad gira en torno a la mora intencionada; casi nunca arriesgan su
propio capital. Frecuentemente pagan con cheques posfechados (fecha

bastante adelantada) para proveerse ain mayor tiempo de financiamiento.
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d) Los Desafortunados

Es verdaderamente dificil predecir cuando un buen cliente se enfrentara a un
desastre o fracaso fuera de su control. Este es el caso del cliente moroso por
infortunio. Un terremoto, una inundaciéon, muerte, enfermedades o accidentes
familiares, son ejemplos de circunstancias exégenas a la buena voluntad de
pago de este grupo de personas. Se caracterizan por haber tenido un buen
historial crediticio y de pronto pasar a una situacién completamente opuesta.
Desde luego, el desafortunado no debe confundirse con el incapaz. El cliente
victima de la mala fortuna buscara siempre la manera de recobrar su anterior
posesion a través del sacrificio y el trabajo arduo. No contraerd mas deudas
mientras no haya liquidado las existentes. Mostrara empefio y buena voluntad
para solventar la mora, aunque por lo general ofrecera soluciones a largo
plazo. La comunicacién con estas personas es buena, no se niegan y estan
siempre dispuestas a atender cualquier negociacion; sin embargo, no soportan
la exagerada presion ni la insistencia de cobro. Pueden desesperarse
facilmente y buscaran ser comprendidos. Son gente honesta y con gran sentido
de responsabilidad, por lo que les desagrada experimentar condiciones de
insolvencia. Las referencias seguiran respaldando el buen renombre del cliente

y expresaran confianza en su recuperacion.

3.4 Definicion de Cobranza
La cobranza puede asumir diversas formas; en funcién del tipo de empresa que

se trate, de las caracteristicas de los deudores, de la radicacion de los montos

a cobrar, del volumen de operaciones entre otros.

Es probable que en una empresa se puedan aplicar mas de un tipo de

cobranza para lograr la cancelacion de los créditos. (20)
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3.4.1 Tipos de cobros a clientes con mora mayor a 120 dias
Al momento existen basicamente tres formas de intentar que la clientela

morosa pague, y casi todas las compafiias recurren a alguna de ellas. Tales

procedimientos son:

e Accion legal o cobranza judicial.

Métodos coactivos.

e Desprestigio publico.

Cada una de estas alternativas tiene sus ventajas y desventajas tanto para la
empresa como para el cliente. A continuacién se expone en sintesis la

conveniencia de su aplicacién.

a) Cobranza Judicial o Accién Legal

Podria decirse que entre los tres, este es el camino mas frecuentado por las
empresas. Muchas de ellas incluso, abusan de su empleo y lo consideran ya
como una parte ordinaria de su actividad crediticia. Tal postura es bastante
errada no solo por la muy frecuente inefectividad de su funcionamiento, sino
por el costo en tiempo y dinero que esta involucra. La mayoria de empresas
optan por demandar judicialmente el pago de una cuenta sin antes haber
efectuado mayores esfuerzos para darle oportunidad al cliente de entrar en
algun acuerdo. Aplican el primer remedio a mano sin conocer las verdaderas
causas del mal. Dicha actitud resulta muchas veces precipitada y mal
encaminada; tiene el inconveniente en ocasiones de empeorar la situacion. La
ley no protege al deudor pero tampoco ampara completamente al acreedor, su

aplicacion es bastante lenta y no siempre rinde los resultados esperados.

La accién legal representa una tercera parte en litigio que con conocimiento de

causa impone su decision a las dos partes restantes.

En realidad el uso de cobranza judicial deber ser limitado si se consideran los

costos incurridos y los beneficios a obtener. De nada sirve ganar un juicio si no
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se recupera el monto o al menos una parte del monto adeudado.
Primeramente, en el aspecto monetario hay honorarios del abogado, timbres,
publicaciones, emolumentos y otros pagos relacionados al organismo judicial

que tienen que ser hechos de recién iniciado el juicio.

Internamente, la mayor desventaja del procedimiento legal es la inactividad que
el departamento de cobro asume. Por lo general cuando un caso esta en juicio
se abandona todo esfuerzo de cobranza ordinaria.

Considerando el diagnéstico de la clientela morosa, la cobranza judicial resulta
impractica muchas veces. Emprender acciéon legal contra un cliente
desaparecido (no localizable) es completamente inefectivo, representa

Unicamente pérdida de tiempo, esfuerzos y dinero.

b) Métodos Coactivos

Algunas empresas utilizan métodos coactivos en el trato con su clientela
morosa que varian desde el abuso verbal ofensivo hasta la intimidacién con
amenazas al bienestar fisico de la persona. Tal actitud extremista puede llevar
consecuencias adversas para la empresa. Primero, debe considerarse que la
coaccion en todas sus formas es penada por la ley (Codigo penal, articulo 214
y 215) y segundo y aun mas importante es el deterioro en la relacion deudor —

acreedor.

Dependiendo del “caracter social”’ de las empresas recurrentes a tales métodos
estos se daran con mayor o menor grado de coaccion, pero aun asi no se

justifican bajo ninguna circunstancia.

El uso de esta alternativa creara resentimiento, desprestigio y enemistad en
contra de la empresa o el acreedor. Por suerte, la ética empresarial y comercial
de nuestro medio es bastante elevada y la ley conserva tales principios. En
ocasiones este tipo de cobro coactivo es empleado exitosamente con

personales humildes o analfabetas desconocedoras de sus derechos civiles.
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c) Desprestigio Publico

Este ultimo método esta estrechamente vinculado a la cobranza judicial y en
algunos casos podria considerarse como parte de ella.

El desprestigio publico como alternativa de cobro involucra una serie de
acciones que deben regirse al marco de la ley. Tales procedimientos suelen

incluir entre otros lo siguiente:

e Publicaciones en periddicos orales o escritos haciendo alusién al
nombre del cliente que se presente a solventar un “asunto pendiente”, lo
que marca en forma indirecta pero clara de qué se trata.

e Elaboracion y circulacion del comercio de textos escritos presentando al
cliente como una persona insolvente.

e Conversacion directa con familiares o amistades para exponer la

situacion del cliente. (Esto ademas de comunicarlo al fiador o aval).

3.4.2 Politicas de cobros
Las politicas de cobro de la empresa, son los procedimientos que esta sigue

para recuperar sus cuentas por cobrar a su vencimiento. La efectividad de las
politicas de cobro de la empresa, se puede evaluar parcialmente examinando

el nivel de estimacion de cuentas incobrables.

Este nivel no depende solamente de las politicas de cobro, sino también de la
politica de créditos en la cual se basa su aprobacién. El aumento en los gasto
de cobro debe reducir la estimacion de cuentas incobrables y el periodo medio

de cobros, aumentando asi las utilidades.

La empresa debe tener cuidado de no ser demasiado agresiva en su gestion de
cobros, si los pagos no se reciben en la fecha de su vencimiento, debe esperar

un periodo razonable, antes de iniciar los procedimientos de cobro.
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3.4.3 Herramientas de cobros
La cobranza puntual es vital para el éxito de cualquier negocio que vende al

crédito. Cualquiera que sea la magnitud del negocio, las utilidades dependen

principalmente del ciclo de la frecuencia de reinversién del capital.

El ciclo frecuente, dificilmente puede ser acoplado con cobranzas lentas; éstas
niegan a una firma el uso de su propio capital. No importa que tan generoso
sea él, ni cuan grande sea el volumen de ventas, las utilidades no pueden ser
proporcionalmente grandes, a menos que la cobranza se haga puntualmente.

Para ello las empresas se valen de varias herramientas, entre ellas:

e Cartas
¢ Llamadas telefénicas
e Utilizacion de agencias de cobros

¢ Procedimiento legal

3.5 Formas de recuperacion
La recuperacion de la deuda en mora debe tratarse como un asunto secuencial

y sistematico, estableciendo pasos y procedimientos cuidadosamente
seleccionados y practicos de aplicar. Empezar por el principio como suele
decirse. Ante todo, conviene decidir quién hard la gestion de cobro, si la
persona que efectud la mala venta y otra distinta dedicada exclusivamente el
trato con esta gente morosa, por ejemplo. Tal resolucidn compete
exclusivamente a la politica organizacional de cada empresa. Luego

sobreviene el momento de actuar.

La forma de recuperar el mayor porcentaje de cuentas morosas, se considera
los siguientes aspectos en la asignacién de cartera:

e Variables

e Acciéon a tomar
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e Analisis

S o Gestor de las soluciones

El monitoreo dinamico de resultados y mejora continua para la construccion de

tendencias en la gestion de cobros, se debe considerar:

- e Asignacion de Cartera:

. o Cartera por segmentos.

o Orden“a’miento de la cartera.
L o Progabilidad de pago.

1 o Dias de mora.

- o Rango de Deuda.

o Establecer prioridades de recorrido.

e Ajustes Dinamicos:

o Resultados cobranza diaria.

o Prioridad de recorrido.

o Contactos efectivos sin pagos.
o Asignacion recursos.

o Planificacién de cobranza.

e Revision de estrategias:

o Revision semanal de campafas y recuperacion por producto.

o Estructura de gestion.
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o Recuperacién versus objetivo.

o Canales a utilizar.

o Comportamiento mensual de segmentos de riesgo y tendencia
recuperacion.

La primera situacion que probablemente se presentara es conocer que un alto
porcentaje de los clientes clasificados como morosos estaran perdidos (no

localizados) y por lo tanto habra que emprender su blsqueda.

Como es muy posible que se haya perdido todo contacto con el cliente moroso
desde que hace algun tiempo atras, deben hacerse varios esfuerzos por
reiniciarlo. Revisando los datos de la solicitud de crédito puede dirigirse (por
teléfono o carta) al ultimo domicilio que aparece, trabajo personal o del
conyugue, a todas las referencias personales y comerciales, familiares, e
incluso a sus otros acreedores y de ser posible al arrendante de la vivienda en
que vive o vivid. Si el cliente fuese un profesional activo resultara sencillo
dirigirse al colegio o asociacion respectiva que los agrupa para consultar su
nueva direccion u otros datos de localizacién. De no encontrarlo asi, conviene
consultar el directorio telefénico buscando nombres con los mismos apellidos y
cuanto mejor si es un apellido poco comun. Esto permitira al menos establecer
comunicacion con personas afines a él para tratar de hablarle. Si fuese
originario de una ciudad distinta a la capital (identificable por el nimero de

orden de la cédula) puede indagarse en la oficina de correos.

Los vecinos, conocidos, son una buena fuente de informacién al menos para
una pista de localizacion. Si se posee el numero de licencia de conducir,
matricula de circulacién o registro del impuesto sobre la renta, puede
preguntarse en la Policia Nacional o el Ministerio de Finanzas Publicas, con
alguna excusa valida, por el domicilio de la persona. Una institucién bancaria

proporcionara la direcciéon del cliente siempre y cuando se tenga motivo de
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reclamo, cheque rechazado, por ejemplo. Es conveniente buscar a todos los
clientes perdidos en cada nueva emision de la guia telefonica. Con algo de

practica y buena imaginacién se podra localizar rapidamente.

Una vez realizados todos los esfuerzos en la busqueda del cliente extraviado y

que muy probablemente permitiran localizarlo debe procederse al trato con él.

Es indispensable que las relaciones con el cliente moroso se mantengan
buenas, se debe buscar una solucién para ambos y no solo antagonizar con él.
Conviene conservar la paciencia, el buen tacto y sobre todo el control de la
situacidn. Aunque nunca debe fomentarse ninguna relacion de tipo amistoso
entre el cliente moroso y el cobrador. El cobro de la cuenta morosa es un
trabajo que requiere el saber cémo, dénde y cuando expresarse o comportarse.
Importa que la buena imagen de la empresa se conserve, atendiendo e
investigando algun reclamo que el cliente presente, pues pueda ser esto una
razén justificada de su negativa a pagar.

Continuando con el proceso de cobranza, el paso siguiente a la localizacién del
cliente es lograr el reconocimiento de la deuda por parte de este. Tal etapa es
necesaria bajo ciertas circunstancias: primero, es posible que la obligacién sea
tan antigua que el cliente ya no recuerde con certeza cuanto adeuda, o bien,
pueden existir recargos por gastos e intereses a la cuenta y sera necesario que
el cliente lo conozca y acepte. Recuérdese que una persona inconforme con su
saldo no tendra intencion de liquidarlo. Cuando el monto insoluto esté en

discusion, urge conciliarlo para poder luego ejercer la presion de cobro.

En esta fase es conveniente fortalecer la posicion de la empresa, logrando que
el cliente se comprometa en mayor forma. Si ya se poseen documentos de
crédito que lo obligan, resulta beneficioso tratar de obtener un medio mas
solido que garantice el pago, como por ejemplo cheques posfechados que
incluyan los bonos netos a su fecha de vencimiento. Si s6lo se tienen
documentos de poco respaldo tales como un contrato, es mejor acordar con el

cliente la firma de documentos o escritos mas formales respaldados por un
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aval. En fin, deben buscarse todos los medios posibles para colocar al cliente
en una posicién de claro compromiso y dificil evasién, sin perder por ello la

armonia entre él y la empresa.

Alcanzando este propésito se procede a intentar la liquidacién de la cuenta. Las
estrategias implementadas en tal sentido varian dependiendo de las
condiciones y la clasificacién de la persona morosa. Es indispensable que
habiendo iniciado el contacto con el cliente se trate de mantenerlo siempre y a
la vez irse informando acerca de su verdadera situacion (analisis de
clasificacion). Hay que suponer que todo cliente moroso tiene mas de una
cuenta atrasada y pagara primero las mas urgentes o la mas insistente que le
causa mayor presién. Esto quiere decir mientras mas se le aceche con el cobro

mas posibilidad hay de que pague.

Como dice el refran: “el que persevera alcanza”, y por lo tanto debe tratarse de

ser lo mas persistente hasta lograr que el cliente cancele.

Al moroso “desafortunado” debe tratarsele con paciencia. Poner atencién a sus
explicaciones y excusas. Comprender su situacion sin caer en un papel de
amparo, consuelo o soporte de sus penas. Debe asumirse una actitud objetiva
y realista; hacer entender al cliente la posicion de ambas partes. No ser frio ni
desconsiderado pero tampoco convertirse en una entidad de beneficencia y
caridad. Recuérdese que los problemas son de los clientes y repercuten en el
flujo de entradas esperado por la empresa. Por lo tanto, hay que brindarle la
oportunidad para recuperarse. El cobro intransigente e impositivo no dara
resultado. Conviene mas hacerle algunas concesiones y otorgarle facilidades
adicionales moderadas para solventar el compromiso. Tratar que sea él quien
plantee alternativas de pago y de ahi entrar en algun convenio. No forzarlo pero
si insistir un poco. El cliente tiene que quedar comprometido a pagar (0 abonar)
en una fecha de comun acuerdo. Al existir incumplimiento de uno de los
compromisos hechos, el cliente debe justificarlos valederamente. Pueden

aceptarse en un inicio, pero la presion va en aumento cada vez que falle hasta
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lograr que cumpla. Una llamada de recordatorio cercana al vencimiento

acordado puede facilitar el cumplimiento del pago.

Si por todos los medios el “desafortunado” no solventa la deuda es mejor
proponerle la devolucién o retorno del bien adquirido u otro en su reposicién

siempre y cuando sea de legitima propiedad.

Todo resultado del contacto con este y los demas tipos de clientes morosos
debe asentarse por escrito a manera de conservar un sumario de cobranza

para no olvidar ningun detalle importante.

El cliente “incapaz” necesita un trato algo distinto al anterior. Cabe recordar que
estas personas pueden pagar si se organizan mejor. Hay que tratar de
rehabilitar su incapacidad econémica. Crearles un sentido de responsabilidad y
compromiso formal hacia la deuda. Requieren de una insistencia y una presion
mucho mayor que el desafortunado. Conviene tratar de controlar sus ingresos
para encontrar momentos oportunos de cobro. El contacto con este cliente
deber ser bastante personalizado pues acostumbra no atender llamadas
telefénicas, mensajes, cartas, telegramas, etc. La insistencia tiene que ser
continua aungue no necesariamente drastica. Puede usarse un poco de
indiscrecién con este tipo de personas. Hay que hacerlas saber que se duda de
sus escusas y explicaciones de incumplimiento. Incluso a veces se requiere de
un desprestigio un tanto indirecto como recurrir a familiares o al circulo social
en que se desenvuelve para estarlo acosando, pero siempre guardando la
prudencia adecuado. Bajo ninguna circunstancia se le debe ofender, aunque es
permitido hacerlo ciertas advertencias o avisos serios si continua sin pagar.
Conviene tratar de llegar a un acuerdo mutuo de pago, ayudandolo si es

posible a planificar sus gastos.

Es importante en la relacion con esta gente el incumplimiento de todo cuanto
se le dice o advierte, para hacerle comprender la seriedad del asunto. Hay que

mostrarle bastante firmeza en las exigencias de cobro pero sin caer en
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hostilidad con él. Hacerle conciencia de su obligacién y compromiso ante la
empresa. Crearle una preocupacion de solvencia e incluso amonestarlo
educadamente por su irresponsabilidad. Todos estos pasos deben hacerse en
forma prudente para no volver renuente o desesperar al cliente. Las amenazas
de embargo o devolucién de bienes deben utilizarse como Ultimo recurso y de

verdad llevarias a cabo cuando se han planteado.

Muchas veces estas personas acceden a liquidar la cuenta si se les propone
alguna negociacion no monetaria; por ejemplo: el pago con mercaderia, el
traspaso en propiedad de bienes o valores negociables, etc. Conviene tratar de
quedar en buena armonia con estos clientes aln después de lograr el pago de

la cuenta.

Los clientes “intencionalmente” morosos requieren de una tactica mas estricta,
hay que combatirles con sus mismas armas. Ellos pueden pagar y deben
hacerlo. Por lo tanto el asedio continuo puede funcionar, insistir, molestar,
exigir, reclamar, son actitudes de cobro que probablemente lo convenceran a
pagar. Recuérdese que estas personas caen en una mora “deliberada” para
apropiarse ventajas en la negociacién. Han ofrecido cancelar a largo plazo y
muy probablemente lo haran, pero esto no implica que la empresa tenga que
esperarse. El trato con esta gente resulta una verdadera disputa por el dominio
de la situacién y es dificil llegar a un acuerdo que beneficie a ambas partes.
Querran siempre hacer prevalecer sus condiciones de pago.

Es bastante comun que este tipo de cliente encontrandose en mora ofrezca
pagar sélo si se les otorga algun descuento, y es aqui donde el empresario
debe decidir si accede o no. En este sentido es recomendable no asumir
actitudes débiles pero tampoco ser inflexible o negligente. Lo mejor es
reafirmar la posiciébn del acreedor y no entrar en pleito con el cliente, sino
contra atacarle en su propio terreno, esto es: ya que él conoce el valor de
dinero en el tiempo, hacerle reconocer la existencia de “intereses moratorios”
ofreciéndole si fuera el caso una rebaja en los mismos, con lo cual la discusion

pasara a otro plano y ya no al monto inicial del saldo.
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El cliente “mal intencionado” por su parte, requiere de un trato completamente
distinto a los anteriores. Debe recordarse que él no quiere pagar. Evitara todo
tipo de comunicacién o contacto con el cobrador e incluso tomara una actitud
adversa en contra de la empresa. Aparentan estar dispuestos a negociar pero
utilizan el engafno y la mentira como medidas defensivas. Ofreceran siempre
soluciones pero nunca las cumpliran, asi que no debe otorgarseles la
oportunidad de proponer alternativas de liquidaciéon. Hay que mostrarle que la
empresa conoce sus intenciones pero teniendo cuidado con la manera de

expresarse ante ellos. Frases ofensivas no haran mas que agravar la situacién.

Este es un tanto complicado pues el sujeto “truhan” raramente dara la
oportunidad de hacerlo. Incluso su persona misma es dificil de presencia y
abordar. Rehuye todo acercamiento personal por lo que debe recurrirse a la
comunicacion con sus familiares para dirigirse a él indirectamente. Una vez
localizado el cliente se utilizaran todas las herramientas disponibles para no
perderle la pista. Hay que vigilarlo y asediarlo constantemente, ser
impertinente pero cuidandose de las reacciones que él pueda tomar, pues es

una persona en muchos casos vengativa.

Conviene informarse acerca del ambiente en que el cliente “truhan” se
desenvuelve y utilizar el desprestigio (no la difamacién) como medida de
presion. Si esta empleado tratar de obtener un embargo judicial de una parte
del salario, si tiene algun negocio pues tratar de intervenirlo. El primero que
embarga o interviene se coloca a la cabeza de la cola para ser compensado.
Asi que es importante actuar rapido cuando se determina que la accion legal es

el mejor camino para cobrar.

Esta clase de cliente parecera imposible de cobrar, pero tal observacion no es
completamente cierta. Todo moroso “malintencionado” tiene sus puntos débiles
y hay que tratar de encontrarlos. Procurar que cometa un error donde pueda

juzgarsele penalmente.
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El empresario debe estar consciente que el trato con estos clientes es
arriesgado y por lo tanto decidir si vale la pena correrlos para recuperar el

monto adeudado.

3.5.1Canales de recuperacion
Un modelo de gestion total en funcion a la segmentacion por rango de deuda y

cantidad de clientes, se podria realizar una gestion mas automatizada sobre
segmento de mayor volumen y una cobranza mas pormenorizada sobre
segmentos de mayor riesgo por cliente, a través de los diferentes canales que
poseen las empresas de teleatencion, entre ellos: Envio de mensajes de texto
(SMS), envio de mensajes de voz (IVR), llamadas salientes, cartas y cobranza

presencial.

En la siguiente grafica se presenta la estrategia aplicable en cada una de las
diferentes gestiones multicanal, segun el volumen monetario que representan

fas cuentas de los clientes morosos.

Desarrollo de la gestién de cobros por multicanal
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Clientes
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La clave para lograr saldar una cuenta es la comunicacién con el cliente, dando
desde el inicio una buena impresion a los clientes, con la asesoria prestada;
teniendo una constante comunicacién con el cliente para lograr asi que éste

pueda realizar sus pagos.

El tipo de comunicacion que puede tener el gestor via telefonica y el cliente es

de dos formas:

a) Llamadas salientes

El gestor genera llamadas con el fin de contactar al cliente e informar sobre su
situacion y la forma en que debe ser solventada, en este tipo de llamadas se
recaba informaciéon del cliente, sobre teléfonos de contacto, hora para
localizarlo y ademas de lograr un compromiso por parte del cliente para la
fecha en la cual solventara su situacion. Una parte muy importante de estar en
contacto con el cliente, donde este se pueda comunicar con la empresa y

proporcionar nimero de contacto, extensién y horarios de servicio.

b) Llamadas entrantes

Este tipo de llamadas se dan cuando el cliente tiene dudas o algun tipo de
inconveniente, por lo que el tipo de respuestas o solucién que se proporcione al
cliente debe ser inmediata, ya que esto dependera que el cliente logre saldar
su cuenta o que no lo haga. Es importante que un cliente cuando llama o se
queja es un cliente que esta dando informacién muy importante para mejorar la
gestidén y es un cliente interesado en continuar con la empresa, por lo que este
tipo de Illamadas deben ser bien documentadas, ya que de ellas se toman

factores para mejorar constantemente la gestién.

El trato de los clientes dependera el éxito de la empresa y debera recordarse a
los gestores que son la voz de la empresa y seran las personas responsables

de ayudar a nuestros clientes a sentirse satisfechos con los servicios
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prestados, logrando con esto que el cliente cancele su saldo convencido que el

servicio prestado ha valido la pena.

3.6 Ley del Impuesto Sobre la Renta de Guatemala -Cuentas Incobrables

Las cuentas malas o incobrables, se originan por la imposibilidad de cumplir las
obligaciones corrientes, o por la insolvencia del deudor, debiendo hacerse una
provisidon para estas pérdidas mediante el establecimiento de una reserva.
(7:85)

Entre los casos mas comunes en los que existe notoria imposibilidad de

recuperacién de un crédito se tiene:

e Cuando el deudor no posee bienes embargables.
e Cuando el deudor ha fallecido o desaparecido sin dejar bienes a su
nombre.

e Cuando se compruebe que el deudor ha sido declarado en quiebra.

El sistema de ventas al crédito en una empresa de teleatencion debe utilizar las
leyes tipicas tributarias y de otra indole, aplicables en una empresa de
servicios.

Como no es nuestro propdsito dentro de esta tesis el desarrollar la ley, sélo

haremos un pequefio esbozo de la mas importante.

De acuerdo a la Ley del Impuesto sobre la Renta, en su articulo 38 que se

refiere a las deudas incobrables menciona en su parrafo “q” lo siguiente: (5)

“Las deudas incobrables, siempre que se originen en operaciones del giro
habitual del negocio y que se justifique tal calificacién. Este extremo se prueba
mediante la presentacion de los requerimientos fehacientes de cobro hechos, o
en su caso, de acuerdo con los procedimientos establecidos judicialmente; todo
ello antes de que opere la prescripcion de la deuda o que la misma sea

calificada de incobrable.
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En caso de que se recupere total o parcialmente una cuenta incobrable que
hubiere sido deducida de la renta bruta, su importe debe incluirse como ingreso

gravable en el periodo de imposicidn en que ocurra la recuperacion.

Los contribuyentes que no apliquen el sistema de deduccion directa de las
cuentas incobrables, antes indicado, podran optar por deducir la provisién para
la formacion de una reserva de valuacién, para imputar las cuentas incobrables
que se registren en el periodo impositivo correspondiente. Dicha reserva no
podra exceder del tres por ciento (3%) de los saldos deudores de cuentas y
documentos por cobrar, al cierre de cada uno de los periodos anuales de
imposicion y siempre que dichos saldos se originen del giro habitual del
negocio. Las entidades bancarias y financieras podran constituir la misma
reserva hasta el limite del tres por ciento (3%) de los préstamos concedidos y
desembolsados, de cualquier naturaleza. Cuando la reserva exceda el total de
los saldos deudores indicados, el exceso debera incluirse como renta bruta del

periodo de imposicién en que se produzca el mismo.”
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CAPITULO IV

CASO PRACTICO

SISTEMATIZACION EN EL AREA DE COBROS PARA LA RECUPERACION
DE UNA CARTERA MOROSA EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE
TELEATENCION

4.1 Evaluacién de la cartera actual

Uno de los activos circulantes mas importantes de un negocio, considerando un
activo liquido, es la cantidad de dinero que representa el capital de trabajo

invertido en cuentas por cobrar a cliente.

La rotacién de esta cantidad es vital para la estabilidad de la empresa. En la
mayoria de las firmas mejor administradas, se realizan frecuentes pruebas para

determinar el estado satisfactorio de esas cuentas.

En ocasiones, la tarea de convertir esas cuentas en efectivo, medir la calidad y
la rotacion de las cuentas por cobrar y, en general, vigilar ese importante activo
del negocio, se considera que va mas alld de la funcion de cobranza,
participando en ello los mas altos niveles con responsabilidad de la situacién

financiera de la empresa.

Es importante que los individuos responsables de la cobranza no solo se
familiaricen con este concepto, sino que ademas aprendan a utilizar algunas de
estas herramientas para mejorar su propia contribucion a [a empresa en el mas

amplio sentido posible.

Una diversidad de técnicas se utiliza ampliamente como medidas aceptables
de la eficacia del esfuerzo de cobro, y de la liquidez o calidad de las cuentas

por cobrar.
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Para controlar la antigiedad de saldos en las cuentas por cobrar, garantizar un
buen trabajo de cobranza y un adecuado control de las cuentas de los clientes,
debe llevarse un estricto registro de aquellas cuentas que han permanecido
insolutas excediendo las condiciones normales de venta y que ya estan

vencidas.

Esto se llama determinar la antigiedad de los saldos de las cuentas por cobrar;
en la mayoria de los negocios se hace cada mes, aun cuando puede llevarse a
intervalos mas cortos o mas largos para llenar las necesidades particulares de
una empresa. La antigiedad de cuentas significa su separacion en diferentes
categorias: primero las cuentas que estan dentro de los términos y no estan
vencidas; después, las de 1 a 30 dias de vencidas, las de 31 a 60, las de 61 a

90, asi sucesivamente.

Durante mucho tiempo, el Unico método existente para determinar la
antigliedad de las cuentas era una laboriosa operacion manual, enumerando la
cuenta de cada cliente en una hoja de papel tabular, fijando las diferentes

porciones de la cuenta, segun los plazos de vencimiento.

Los actuales paquetes informaticos de contabilidad permiten el rapido y sencillo
analisis de la cuenta por cobrar por antigliedad de saldos. Sin duda en muchas
empresas esto ha contribuido a ampliar los plazos de analisis por antigliedad
de las ventas, por lo normal mensuales en lugar de periodos o intervalos sin
frecuencia, durante los cuales el panorama global de las cuentas por cobrar

pudiera deteriorarse de manera importante.

La informacién obtenida por el analisis de las cuentas por cobrar es importante;

asi como también para determinar el alcance de la labor de cobranza.

Para determinar la antigliedad de los saldos, es practica general determinar el
porcentaje del total de las cuentas por cobrar sin vencer, y qué parte de dicho

total caen dentro de las diferentes categorias de saldos vencidos. Esto
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proporciona aspectos adicionales de comparacién al personal encargado de la

cobranza, o pueden compendiarse en informes dirigidos a la alta gerencia.

4.2 Revision de los clientes morosos
Para revisar la cartera de clientes morosos conlleva un trabajo cuidadoso y

sobre todo continuo, la llave de una cartera sana se encuentra en el
seguimiento que se le da a la mora, con los diferentes tipos de gestion y el
control de los compromisos de pago realizados por el cliente, ademas de las

acciones que se llevan a cabo en el caso de que falle en su promesa.

Para iniciar la revision de la cartera de clientes morosos debera recopilarse
toda la informacion necesaria del cliente, tal como: ;Dénde vive?, ;Dénde
trabaja?, ¢ Tiene hijos, esposa?, entre otros, y mantener registros exactos y
actualizados. Los registros deben ser detallados, precisos y completos, y deben

mantenerse al dia en todo momento.

Debe conocerse exactamente la cantidad que cada cliente adeuda a la
empresa en un momento dado. Tales registros deben estar permanentemente
actualizados de modo que se reflejen los pagos tan pronto como se efectien, a
fin de evitar malos entendidos con el cliente, o provocar situaciones que

puedan disgustarlo, como decirle que adeuda mas de lo que en realidad debe.

Debe establecerse una rutina regular para la revision de las cuentas por cobrar,
con el propésito de eliminar los problemas potenciales, identificarlos lo mas
pronto posible y luego centrar la atencién en ellos y decidir las acciones que se

llevaran a cabo.

Debe llevarse un control con parametros como:
a) Cuentas estratificadas de mora:
e Por saldos.
e Por el nivel de mora.

e Por zonas si efectuo visitas de campo.
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e Por los distintos tipos de cliente, entre otros.

b) Escalas de gestion:

e Recordatorio 1-30 dias.

e Propositiva 31-60 dias.

e De presién 61-90 dias.

o Coercitiva Depto. juridico 91 dias en adelante.

4.3 Flujograma de la gestion de cobranza

Las acciones de cobranza morosa debe ser una actividad permanente de la
empresa para mantener en los clientes comportamientos responsables por los

servicios prestados.
El proceso se inicia con el analisis del padréon total de clientes morosos por el
Jefe de Cobranza y el Gerente Comercial, quienes determinan los clientes a

notificar.

El gestor de cobranza notificara a los usuarios para que se acerquen a la

empresa a regularizar su deuda, el maximo de notificaciones sera de 3 veces.

El Departamento de Cobranza en coordinacion con el Gerente Comercial,

decidiran las acciones de cobranza a realizar ante la negativa del cliente.

El siguiente esquema muestra la secuencia del proceso.
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Secuencia de procesos

PREIDENTIFICACION

(Informaci6n obtenida del
padrén de clientes morosos.)

CONTRASTACION Y DEPURACION

Andlisis de Cta.cte e intereses Moratorios. (En
Gabinete.)

1L

NOTIFICACION

(Llamada o visita del gestor de cobranza)

JL

ACCIONES DE COBRANZA

(Cancelacion deuda, convenio de pago,
quiebre, cancelacion del servicio)

El cliente que es llamado o visitado por el gestor de cobranza debera brindar
facilidades en los tramites administrativos, asi como se le informara de las
ventajas de acogerse a un determinado plan de pagos y en caso contrario las

penalidades que tendra en caso de no regularizar su situacion de morosidad.

En resumen es importante lograr un acuerdo entre la empresa y el cliente

maoroso.



Diagrama de flujo del proceso
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4.4 Gestion de llamadas a clientes morosos

Esta permite la generacion del histérico relacionado a lo que ha sucedido con
cada una de las cuentas morosas con el cliente, por lo que es muy importante
la informacion que se ingresa, ya que sirve de guia de como gestionar cada
una de las cuentas para lograr el cobro, entre los factores que se puede tomar
en cuenta para lograr el cobro y una buena administracion de la cartera, son los

siguientes:

En este contexto se entiende que gestionar, implica todas aquellas actividades
que realiza el gestor para lograr el cobro de una cuenta, se debe tener claro
que cada cliente puede tener mas de una gestion y es importante que cada
gestién que se realice se ingrese de la forma mas simple y clara; con palabras
que cualquier persona que lo lea pueda entender y se debe evitar utilizar
abreviaturas sobre cada una de las gestiones, lo recomendado es que se

utilicen una tipologia y un comentario para complementar la gestion.

Para la recuperacion efectiva y eficiente de una cartera morosa, los parametros
a tomar en cuenta en el guién que utilice el gestor de cobros cuando contacte
al cliente por via telefénica son:

e Presentacion

e Objetivo de la llamada

e Negociacién con el cliente

e Confirmacion de acuerdo

e (Cierre de la llamada

e Despedida

4.5 Tipologia
Son utilizadas para clasificar cada una de las llamadas que se realizan y al
mismo tiempo facilita el seguimiento a cada uno de los clientes, la tipologia se

divide en dos:
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a) Contacto
La tipificacion que entra en esta clasificacidn son todas las que utilizamos
cuando logramos un contacto que nos puede ayudar a hablar con el titular de la
cuenta, los contactos efectivos a su vez se clasifican en:
¢ Contacto efectivo: En esta clasificacion es cuando se tienen un
contacto directo con el cliente que tiene la deuda, esta se clasifica
en:

i. Contactos efectivo positivo: En este se ingresa uUnicamente
cuando se ha cumplido el propésito de nuestra llamada
entiéndase cuando el cliente ya realizd el pago o nos da una
promesa de pago las tipologias que podemos utilizar son las
siguientes:

o Promesa de Pago
o Saldo cero
o Saldo parcial

i. Contacto efectivo negativo: En esta clasificaciéon se ingresa todos
los clientes con lo que se ha logrado un contacto, pero este no es
satisfactorio, sin embargo se utiliza para dar seguimiento a la
cuenta para obtener el cobro de la misma, entre las tipologias
mas utilizadas estan:

o No puede atender la llamada
o Re llamada
o Inconforme con saldo

o Ya no quiere el servicio

b) No Contacto
La tipologia que se utiliza en esta clasificacion se refiere a los clientes dificiles
de contactar, por lo que segun sea el caso se deben implementar estrategias

para lograr contactarlos, la mas efectiva es llamar en distintas horas, si es
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posible se debe realizar una lamada en la mafiana, a medio dia y en la tarde y

N . o
[ de ser necesarios en la noche, todo esto queda a criterio del gestor. Entre las
tipologias mas utilizadas tenemos:
e Grabadora/ correo de voz

-

¢ No contesta
L ¢ Linea dafada
¢ Ndmero Equivocado
e Falleci6
L e Ocupado
¢ No vive / no trabaja alli
¢ Sin teléfono
e Tono de fax
e No esta/ no se encuentra

Las tipologias descritas anteriormente son las mas utilizadas, pero estas se
pueden ampliar o modificar segun lo requiera la gestion. Un buen manejo de

las mismas facilita el seguimiento a los clientes.

c) Comentarios
Es utilizado para ampliar o ser méas especifico para cada una de las gestiones
gue se realizan, el fin fundamental es ingresar datos que ayuden a contactar al
cliente, algun seguimiento especial o cualquier otra informaciéon que el gestor
considere importante. Por lo que el comentario complementa la informacion de
la tipologia y esto facilita el poder dar un correcto seguimiento a los clientes,
para saber como tratar al cliente en la siguiente llamada. Los comentarios
deben ser colocados a la par de cada tipologia, los comentarios deben ser
sencillos, evitar abreviaturas o signos, para que estos sean entendibles por

cualquier persona.
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d) Asesoria al cliente

Es asesoria al cliente porque el gestor da un consejo o informacién sobre lo
que debe realizar para solventar su situacion. He aqui la importancia de cuando
se tenga el contacto con el cliente, y dependera del gestor si este se convierte
en negativo o positivo, por lo que la informacion que se le proporcione es de
gran importancia para que se concrete el fin de la llamada, el gestor debe
informar al cliente sobre su situacion con la empresa y las formas en que puede
realizar los pagos, debe proporcionar la informacién necesaria para que al
cliente se le facilite realizar su pago. De tener algun inconveniente con el
cliente, el gestor debe buscar soluciones practicas que ayuden al cliente a
solventar sus situacion, pero que no perjudique a la empresa, por lo que lo mas
recomendado es que el gestor debe conocer las politicas, normas,
reglamentos, etc.,, antes de asesorar al cliente para solucionar su

inconveniente.

El tipo de trabajo que desarrollan los gestores es un trabajo operacional tipo
ciclico, ya que las actividades tienden a repetirse en el dia a dia, esto beneficia
el aprendizaje de los gestores y logran controlar la operacion en corto plazo, la
ventaja que se tiene en este trabajo, es que el gestor se especializa en las
actividades que realiza, por lo que el factor de error tiende a disminuirse. Se
deben tener establecidos los procedimientos que se utilizan en el desarrollo de

cada una de las actividades.

4.6 Formatos
a) Formatos para la gestion presencial con los clientes morosos a partir

de 31 dias en adelante.

Si el usuario presenta un reclamo, el Departamento de Cobranza coordinara su
atencion con el Departamento de Comercializacion. Se acercaran a su
domicilio portando el Formato F-1 al Formato F-3 para las indagaciones del

caso y tomar una decision final.
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FORMATO F-1: ANALISIS DEL CLIENTE MOROSO
g ,
CODIGO: NOMBRES Y APELLIDOS:
I -
b DIRECCION:
t
¢ 1.- ESTADO DE CUENTA Item Importe Q/.
1.1.- Deuda Capital.
. 1.2.- Intereses Capital.
t 1.3.- Mora.
TOTAL DEUDA Q.:
-
2.- ACCIONES DE COBRANZA Item Fecha
2.1.- Cancelacién del servicio
2.2.- Levantamiento de solicitud
2.3.- Negociaciones
3.- DEPURACION DE CARTERA
3.1.- Cliente Cuenta Cobrable. 3.2.- Cliente Cuenta Incobrable
3.1.1.- Nombre y Direccidén Correcta. 3.2.1.- Duplicidad de recibos
3.1.2.- Consumo Facturado Correcto. 3.2.2.- No Existe la Direccidon
3.1.3.- Tarifa Correcta. 3.2.3.- Recibo mal Facturado
3.1.4.- Tipo de Servicio Correcto. 3.2.4.- Incapacidad de pago
3.1.5.- Existe alguin Error. 3.2.5.- Acciones Cobranza Agotadas.
3.1.6.- Con convenio pago. 3.2.6.- Observaciones: .....ccccceveeveeerierennnen.
! R N AR 01 011 V7 T To ] o =T

4.- DEFINICION DEL CASO

4.1.- Continuar con Cobranza.

4.2.- Refacturar, nueva Liquidacién con N/C
4.3.- Anulacion.

4.4.- Quiebra.

4.5.- Otros.

Justificacion: ......ococeeeeenenes

Verificado en Campo

V°B° Autorizado por:
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b) Formatos para el envio de avisos y cartas los clientes morosos a partir

de 31 dias en adelante.

FORMATO F-4: PRIMER AVISO DE VENCIMIENTO

NOMBRE DEL CLIENTE O EMPRESA

Fecha:

Sr.:

Direccidon

Pais

Sr. (es):

Recordamos a Ud. (es) que su crédito abajo descrito, vencio el

Crédito No. Cuota o saldo Q

Consecuentemente, le(s) invitamos atender oportunamente dicho pago, mas
los intereses correspondientes, cuya liquidacibn puede(n) ordenar de

inmediato.

Deseandole(s) servir siempre de la mejor manera, quedamos en espera de su

puntual atencién,

Atentamente,

Firma (Encargado de cobros)



FORMATO F-5: SEGUNDO AVISO DE COBR

NOMBRE DEL CLIENTE O EMPRESA

Fecha:

Sr.:

Direccion

Pais

Sr. (es):
Oportunamente recordamos a Ud. (es) que su crédito abajo descrito, vencié el

; razén por la cual reiteramos nuestra invitacibn para su

cancelacion, ya que la mora es perjudicial a sus intereses.

Crédito No. Cuota o saldo Q

No dudamos que al recibo de este aviso nos honrara(n) con su inmediata

atencion.

Pendiente de sus noticias, aprovechando la ocasion para saludarlo(s)

suscribiéndonos de Ud(s).

Atentamente,

Firma (Encargado de cobros)



86

FORMATO F-6: PRIMERA CARTA DE COBRO

NOMBRE DEL CLIENTE O EMPRESA

Fecha:
Sr.

Direccién

Pais

Crédito No. Fecha Vencimiento
Cuota saldo Q

Estimado Sr. (es):

En dos ocasiones anteriores, hemos enviado dos avisos de vencimiento del
préstamo que tiene pendiente con nosotros, bajo su direccién y que arriba

citamos.

A la fecha no hemos tenido de ustedes ninguna respuesta a nuestras
comunicaciones, lo cual nos preocupa y extrafiamos, ya que se han
caracterizado siempre por su cumplimiento y el cuidado de mantener un buen

récord crediticio.

Le agradeceriamos tener de ustedes, una respuesta positiva al recibo de la
presente y confiamos en que igual que en el pasado, nos honraran con

prontitud el pago de esa deuda.

Pendiente de sus noticias, aprovechamos la ocasién para saludarlos y

suscribirnos de ustedes.

Atentamente,

Firma (Encargado de cobros)
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FORMATO F-7: SEGUNDA CARTA DE COBRO

NOMBRE DEL CLIENTE O EMPRESA

Fecha:

Sr.:

Direccion

Pais

Estimado Sr. (es):

En fechas anteriores le hemos dirigido dos avisos de vencimiento y una carta

de cobranza invitandolo (s) a que cancelara la deuda abajo mencionada.

Crédito No. Fecha Vencimiento
Cuota Q

Intereses Q

Mora Q

Total a la fecha Q En letras:

Le rogamos que nos honren con su preferente atencion restaurando nuestra
confianza original, mediante un pago rapido y sin demora, ya que cada dia se

agrava su situacién crediticia con recargos financieros como el arriba indicado.
Confiamos en que en esta ocasion tendremos noticias de ustedes, pues no
tenemos ningun deseo de molestarlos ni seguirles una accién juridica; si su
respuesta es positiva le esperamos antes de 10 dias a partir de esta fecha.

Reiterandoles que cuentan con nuestra estimacién y aprecio, nos suscribimos.

Atentamente,

Firma el Gerente
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FORMATO F-8: CARTA PRE-COBRO JUDICIAL

NOMBRE DEL CLIENTE O EMPRESA
Fecha:
Sr.:

Direccion

Pais

Estimado Sr. (es):
Estoy recibiendo de la empresa

documentacién del Crédito No. a cargo

que usted representa, vencido desde

la
de
el

, para gestionar ante usted, el pago total del mismo, mas

intereses y otras cargas financieras, por las vias judiciales, si el mismo no es

cancelado en los préximo 5 dias habiles a partir de esta fecha.

La liquidacion al dia de hoy es la siguiente:

Cuota Q
Intereses Q
Mora Q
Total a la fecha Q En letras:

Apelo a su comprension sobre los inconvenientes y gastos adicionales que un

juicio puede ocasionarles.

Si cancelan a tiempo ese préstamo y presentan una explicacién razonable de la

demora, confio en que restituiran su prestigio crediticio ante la institucion que

represento.

Pendiente de sus noticias, me suscribo de ustedes.

Atentamente,

Firma: Abogado Gestor
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CASO PRACTICO

4.7 Propuesta Técnica y Econémica “Recuperacién de una cartera morosa
a la empresa Exitos, S. A.”

A continuacién se presenta propuesta técnica y econdmica, segun el analisis
realizado a las Cuentas por Cobrar del Balance General de la empresa Exitos,
S. A. al 30 de junio del 2011.

Atencion
Lic. Manuel Davila
Gerente General

Exitos, S. A.

Guatemala, 05 de julio de 2011

Por este medio Teleservicio CompuSystem presenta a usted una propuesta de
servicios de “Cobranza telefénica y presencial de una cartera morosa mayor a

1dia”.

Deseamos que la propuesta liene sus expectativas y quedamos en espera de su

retroalimentacion a la misma.

Atentamente,

Licda. Kimberly Lemus

Gerente

Teleservicio
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Exitos, S. A.
Balance General
Al 30 de Junio 2011
(Cifras Expresadas en Quetzales)

Cuadro No. 1

| CONCEPTO | 30-JUNIO-2011 |
ACTIVO
No Corriente
Mejoras a propiedad arrendada e instalaciones 1,065,516
Mobiliario y Equipo 794,113
(-) Depreciacion Acumulada (471,182)
Equipo de Computacién 998,799
(-) Depreciacién Acumulada (635,533)
Total activo no corriente 1,751,713
Corriente
Efectivo 1,321,377
Inventarios 1,023,044
Cuentas por cobrar 1,932,122
(-) Reserva para cuentas incobrables (57,964)
Gastos pagados por anticipado 55,005
Total activo corriente 4,273,584
Total activo 6,025,297

PASIVO Y PATRIMONIO
No Corriente

Cuentas por pagar a largo plazo 765,245
Total pasivo no corriente 765,245
Corriente

Cuentas por pagar 364,700

Gastos acumulados por pagar 466,035

ISR por pagar 507,485

Total pasivo corriente 1,338,220
Total pasivo 2,103,465
Patrimonio

Capital Social 1,518,233

Resultados acumulados 2,403,599

Total patrimonio 3,921,832
Total pasivo y patrimonio 6,025,297

Fuente: Elaboracién propia

El rubro de Cuentas por Cobrar representa en el Balance General al 30 de Junio
2011 el 32.07% del total del Activo.
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A continuacidn se grafica las moras en las que se encuentra la cartera.

Grafica No. 1

Cuentas por Cobrar
Al 30 de Junio 2011

Cartera Morosa,
80%

Mas de 121 dias

Py be 61 2 90 dbAS

De91 a 120 dias
7%

Fuente: Elaboracién propia

Habiendo analizado los distintos tipos de clientes morosos y los parcentajes de
mayor impacto, la parte trascendental de este caso y de nuestra propuesta, es

el disefio para la recuperacidn de las cuentas consideradas morosas.

La gestion y administracidn correcta del riesgo de una cartera morosa podra
aplicarse el siguiente cuadro No. 2, segun sus diferentes fases o moras en las

que se encuentra el cliente segun el estudio realizado:
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Este disefio permite visualizar las diferentes aplicaciones que el gestor de
cobranza podria utilizar en las fases o rangos de mora, en que se encuentra la

cartera de suempresa.

Beneficios de tercerizar la operacién

Con la inclusion de nuevas tecnologias, nuevos procesos de gestién,
capacitacién y administracién del recurso humano y las exigencias del cliente
actual, la actividad de gerenciar una empresa de teleatencién o centro de
llamadas se ha hecho cada vez mas compleja. Administrarlo requiere de un alto
nivel de conocimiento del area, asi como concentrar una cantidad de recursos
humanos, tecnolégicos y financieros en ejecutar esta actividad, que no
necesariamente forma parte del negocio medular de las empresas.

Es asi que cuando las empresas deciden instalar un centro de llamadas interno,
se enfrentan a una serie de realidades que traen consecuencias negativas que
impactan la fuerza de la relacién de la empresa con sus clientes finales. En los
centros de llamadas interno generalmente existe un desconocimiento de las
herramientas y mecanismos para recibir, identificar y canalizar cada llamada
adecuadamente y no se cuenta con un conocimiento claro de los niveles de
calidad que se ofrecen ni de lo que pasa con cada llamada que entra y sale del
centro de llamadas.

De la misma forma, y como consecuencia de esto, se genera incapacidad para
generar reportes gerenciales de resultados de gestiéon que permitan establecer
prioridades en la administracion del servicio. En los casos que existe y se analiza
esta informacion generalmente se queda a nivel operativo y no trasciende a lo
estratégico.

Por otra parte al poder aislar los costos del centro de llamadas, se puede
calcular el costo mensual y el retorno de inversién verificando la rentabilidad
del mismo para la empresa, pudiendo manejario como un centro de utilidades
y no como un centro de costos segtin sean las prioridades y la meta de negocios
de la empresa.
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Cuando los centros de llamadas se construyen internamente, muchas veces es
dificil aislar estos costos puesto que existen muchas partidas escondidas o que
se comparten con otras dreas de la empresa, por lo que resulta muchas veces
casi imposible calcular los costos reales totales del centro de llamadas interno.
Esto ultimo genera una mentalidad de centro de costo a la hora de administrar
y gestionar el centro de llamadas y no como centro de utilidades como lo
indican las ultimas tendencias de la industria.

De esta forma, la tercerizacion del centro de llamadas genera una serie de
beneficios al cliente contratante, que le permiten manejar mejor las realidades
del negocio y potenciar el uso de los centros de llamadas como canal de
relacionamiento con los clientes, entre los cuales se encuentran:

e Foco en el Negocio Medular: Gestionar un centro de llamadas es
generalmente intensivo en recursos humanos, tecnolégicos vy
financieros que pueden distraer el foco de la atencién de las empresas
fuera del negocio medular. Al tercerizar el centro de llamadas, las
empresas pueden focalizarse en su negocio medular, y apalancarse
experiencia, conocimientos y capacidad instalada de Teleservicio para
manejar esta area del negocio sin necesidad de distraer recursos fuera
del negocio medular de la misma.

e Eficiencia Operativa: Los modelos de gestién de Teleservicio, estan
disefiados para seguir la curva de trafico de llamadas maximizando la
productividad del recurso humano o tecnolégico utilizado en el servicio.
Teleservicio, trabaja generalmente con esquemas comerciales variables,
que utilizan como supuestos los mds altos valores que impactan la
eficiencia operativa (ejemplo: productividad, adherencia, etc.). De esta
forma, al fijar un precio de acuerdo con estos supuestos tan estrictos,
Teleservicio, se compromete automaticamente a mantener un servicio
con alto nivel de eficiencia.

e Economias de Escala: La estructura de costos de un centro de llamadas
promedio mantiene un alto componente de costos fijos, que estan
atados a infraestructura y tecnologia. A medida en que crece un centro
de llamadas, estos costos fijos se diluyen y el costo total se reduce.
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Las empresas de tercerizacién de centro de Illamadas cuentan
generalmente con un tamano lo suficientemente grande como para
aprovechar al maximo estas economias de escala. Por otra parte en el
escenario tercerizado, las inversiones que hace una empresa de
tercerizacion de centro de llamadas, especialmente en el drea de
tecnologia, se comparten entre varios clientes o servicios, reduciendo
las costos y por ende las barreras de entrada para incorporar nuevas
tecnologias y/o funcionalidades al centro de llamadas.

Obsolescencia_Tecnolégica: La tecnologia utilizada en los centro de
llamadas de hoy viene evolucionando rapidamente, incorporando
mayores funcionalidades, automatizacién, mayores opciones de auto-
servicio, etc. Las empresas que ofrecen servicios de tercerizacion de
centro de llamadas estan obligadas a mantenerse actualizados en
tecnologia, procesos y calidad del recurso humano a fin de mantenerse
competitivos en el mercado. Esta no es necesariamente una prioridad
en los centros de llamadas internos, quienes generalmente se ven
obligados a depreciar completamente sus equipos antes de actualizar la
tecnologia. Tercerizar un centro de llamadas evita el riesgo de
obsolescencia tecnolégica y garantiza el uso de tecnologia de punta en
el centro de llamadas, aumentando su competitividad y haciendo mas
agradable la experiencia del usuario final.
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Oferta econémica

Teleservicio- Exitos, S. A.
Precio por el servicio

Penalizaciones y Bonificaciones

Aplican a partir del tercer mes de la gestién de Cobranza, aplicandose lo
siguiente:

e Incumplimiento en él % Objetivo de Recuperacidn a partir de 4%, se
penalizara el 2.5% de la comision a pagar segln el rango de la cartera.

e Sobre cumplimiento en él % Objetivo de Recuperacidn a partir de 5%, se
bonificara el 1.5% de la comision a pagar segun el rango de la cartera.

Aceptado por

Lic. Manuel Davila Firma

Gerente General
EXITOS, S. A.
Licda. Kimberly Lemus Firma

Gerente

TELESERVICIO
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|
Aceptacion de la prestacion del servicio
o Oferta firmada por ambas partes, el cual soporta el inicio de gestion del servicio
Y de “Cobranza telefonica y presencial de la cartera morosa”.
m Oferta econdémica
|
Teleservico - Exitos, 5. A,
: Precio por el serviclo
O dias
L

Peadlizaciones y Bowificationes

Kplican 3 partic dul taecer map dk |3 gestids de Cobaniy, splichdess 1o
; shguiente:
L = hcumplimiento 25 | % Objetive de Recuparacion o paatir de 4 94

¢ pobylinsd gl 2.5% 44 |5 comizidn 5 pagur 36gm ol 13ngs dy Iy fartag,

s Smbre sumplimieare on sl % Objetive 4t Regupeinsifa s putir 4: 5 of
sz boaificaad ¢ 15% ¢ lu comision w pagar sogm ¢l ranga diels cartas.

L Hic Manut Divits Fra
ﬁf N,
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TELESERVILTD
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4.8 Aplicacion de la recuperacion

A continuacién se detalla la estrategia utilizada en cada mora de la cartera de

‘l ) cuentas por cobrar de la empresa EXITOS, S. A.

Los clientes con morosidad, es el 80% de la cartera, que corresponde
Q1,545,698. La diferencia, el 20% (Q386,424), son los clientes que estan al
dia con sus pagos, siendo un total de la cartera de cuentas por cobrar de
Q1,932,122 al 30 junio de 2011. Se representa asi, segun la mora que se

encuentran:

Exitos, S. A.
Cartera de Cuentas por Cobrar
Cifras Expresadas en Quetzales

Cuadro No. 1

De 31a 60 dias Q386,424

De 91 a 120 dias Q144,909

Q1,932,122

La metodologia que se presenta a continuacion, en la gestion de las fases de la
cartera morosa, en algunas fases es la misma, pero la diferencia es el guién a
L utilizar, por lo que solamente se muestran los formatos con los clientes

sobresalientes en cada fase.
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a) Fase preventiva

En esta fase, se utilizo solamente un recordatorio, ya que son los clientes que
estan constantemente al dia con sus pagos y adicionalmente esta por vencerse

su saldo o cuota asignada.

La funcidn que realizo el gestor de cobros en esta fase, es de un recordatorio

de pago, donde se aplicé:

. Guién informativo.
. Mensajes de voz.
. Llamada saliente.
. Mensajes de texto.

La cartera en esta fase corresponde el 20% con un monto de Q386,424.00 y se

recupero el 100%.

Es muy importante que desde aqui se eduque al cliente, para evitar que
termine mas adelante como moroso, ya que muchos de ellos pasan a un rango
de morosidad, porque se les olvida realizar el pago o porque no les informan la
fecha de pago, adicional que debe aprovecharse este contacto, para actualizar
la base de datos, por si mas adelante este se vuelve moroso, asi mismo, debe
fidelizarse al cliente en un tipo de programas, para motivarlo a realizar sus

pagos a tiempo.

b) Fase | - Mora de 1 a 30 dias

Estos clientes se encuentran en la cartera con una mora de 1 a 30 dias, y le

corresponde el 38%, con un monto de Q724,546.00 del total de la cartera.

En esta fase los gestores de cobros utilizaron un guiéon amigable y también las

siguientes estrategias con el cliente:
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. Mensajes de voz.

. Llamadas salientes.
. Llamadas entrantes.
. Mensajes de texto.

. Carta Simple

Se recupero Q637,600.00 que corresponde al 88% de la cartera morosa en

esta fase.

Uno de los clientes que sobresali6 en esta fase fue Carlos Pérez, por tener un
monto adeudado del 2% sobre el total de la cartera en esta fase, en promedio
cada cuenta adeudada es el 0.3%. Con este cliente se utilizo todas las
estrategias detalladas anteriormente, por lo que se detalla en el forma to

siguiente el analisis realizado, asi como el aviso de cobro enviado.
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' Empresa Exitos, 5. A,
9na, Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033
Guatemala
LODIGO: 85 - NOMBRES Y APELLIDOS: . Carlos Péroz.
- - | DIRECCION: 3era, Calle 25-56, Colonia Ei Carmen, Zona 11 -
1. ESTADO DE CUENTA [ Tiem imparte .
11 Dawda Caphal, o 1 S| 2448100
1.2.- intereses Capital. A . B7000
1.3- Mora. £ . 43500
 TOTALDEUDA Q. T [ats.qeec0
2~ ACTIONES DE COBRANZA [ Them Fecha
2.1.- Cancelactén del servicio IEN 02fulle/2011
-3~ Levantamiento de solicitud SR GB}IA;‘_;]IQ}“JZOH
2.3.- Negotiaclanes ; 3 .1 20/3lio 2011
3.- DEPURACION DE CARTERA , SV
3.1.-Cllente Cugnta Cobrable, - 3.2.- Chighte Cuanta incobrable
3.1.1.- Nombre y Direccidn €orrecta. % - 3.21.- Dupliddad de reclbos
3,12~ Consuma Facturado Comrecto. X 3,2.3.- Ng Fxiste 12 Direccién
3.1.3.- Tarifa Corracta, X 3.2.3.- Recibg mal Fachurade
3.1.4.- Tipa de Servicio Correcto, X  2.2.%- Incapaddad de pago
3.1.5.- exfste alglin Error. ‘ ‘ 3.2.5.- Acclonas Cobr g Agctadas,
3.1.5.- Can oprvenio pago. R " 3,25, ObSErvaCiones: ... et
3.1.7.- Observaclonss. Smerde do pago del salde - et
det 100% 2 fin de mes ettt e
¥.- DEFIMICION DEL CASD -
4.1~ Continuzr con Sobranty. :
4.7, Refacturar, sunva Liquidacién con N/C
dﬂ.‘- Anulacisn.
4.4.- Qulehra,
4.5.- Dtrgs,
SUSERICEEIBIL oo s st ss st — S

Jpsimar Garcla -
Autorzado por
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Empresa Exitos, S. A.
9na. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033

Guatemala

Fecha: 04 de julio de 2011

Sr.: Carlos Pérez
Direccién 3era. Calle 25-66, Colonia El Carmen, Zona 11

Pais Guatemala

Sr. (es):

Oportunamente recordamos a Ud. (es) que su crédito abajo descrito, venci6 el

29 de mayo de 2011; raz6n por la cual reiteramos nuestra invitacion para su

cancelacion ya que la mora es perjudicial a sus intereses.

Crédito No. 2058

Deuda Capital. Q 14,491.00

Intereses Capital. Q 870.00

Mora. Q 435.00
Saldo Total Q 15,796.00

No dudamos que al recibo de este aviso nos honrara(n) con su inmediata
atencion.
Pendiente de sus noticias, aprovechando la ocasion para saludarlo(s)

suscribiéndonos de Ud(s).

Atentamente,

Josimar Garcia

Encargado de cobros
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El gestor de cobros utilizo con este cliente la estrategia estipulada
anteriormente, donde pudo contactarse a través de la lamada saliente y llego a
un acuerdo de pago del saldo del 100% a fin de mes, el cual cumplié su

promesa de pago.

Soporte del convenio realizado por via teléfono con el cliente Carlos Pérez.

Empresa Exitos ,‘A
9na. Calle 3 _Og_oné 10
' Tel 2420-8033 N

Guatamafaz =

) 1’nf¢nﬁé'dg,N’égq’ci‘aci’éﬁ‘qbfcr‘,iéméé'Mbrdsbfs. e

:_,Nombre del Gestor da Cobranza Karla Marln e

e a0

10 Meses . | ' ObservacwneS i

o ' 'C:Hente canceiara deuda elf»-. i
Pagos B A S 31fullo/11 S

Cuota | Q1579600 | -«
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Se adjuntan recibo del pago realizado por el cliente Carlos Pérez.

c)

EmpresaExitos s A.'-{ i
LT Qna Calleand Zoh 10
S ‘Tel 2420-3033

Guatemala 5
REcasi del Sr(a) ranns Pe[az la canndad de’_ ms 786, oo .
(Qumce mtl satecmntos novanza g sexs ggg g;gjgg g;gg;}gg)_ Por concepto de abono I pago a‘ .

f’ : Deuda Capltal
Interesss Capttal

te 25-66 Colonia gn Carmam 7ona 11 S
Direcclén* it

Fase Il - Mora de 31 a 60 dias

Este tipo de clientes son lo que han incumplido promesas de pago realizadas
en llamadas anteriores. Segun la evaluacion y revision de la cartera, se cuenta
con el 20% de clientes en mora de 31 a 60 dias que corresponde Q386,424.00.

La estrategia a utilizar en esta fase, tomando en cuenta que algunos clientes ya

son ilocalizables es la siguiente:

. Mensajes de voz.
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. Llamadas salientes.

. Mensajes de texté.

. Llamadas entrantes.

. Carta simple.

. Negociadores oficinas zonales de recuperacion.

Se recupero Q270,497.00 que corresponde el 70% de la cartera morosa en

esta fase.

Uno de los clientes que sobresalié en esta fase fue Marvin Hernandez, por
tener un monto adeudado del 4% sobre el total de la cartera en esta fase, en
promedio cada cuenta adeudada es el 0.5%. Con este cliente se utilizo todas
las estrategias detalladas anteriormente; asi mismo se envié una carta de

cobro y se procedi6 a realizar el analisis siguiente:



o
!

]

[
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Empresa Exitos, S. A.
9na. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033
Guatemala
Fecha: 08 de julio de 2011

Sr.: Marvin Hernandez

Direccion 10av. 15-20 zona 09

Pais Guatemala

Crédito No. 1982 Fecha Vencimiento 01 de junio de 2011

Deuda Capital. Q 15,457.00
Intereses Capital. Q 927.00
Mora. Q 464.00

Saldo Total Q 16,848.00

En dos ocasiones anteriores, hemos enviado dos avisos de vencimiento del
préstamo que tiene pendiente con nosotros, bajo su direccidn y que antes
citamos.

A la fecha no hemos tenido de ustedes ninguna respuesta a nuestras
comunicaciones, lo cual nos preocupa y extrafiamos, ya que se han
caracterizado siempre por su cumplimiento y el cuidado de mantener un buen
récord crediticio.

Le agradeceriamos tener de ustedes, una respuesta positiva al recibo de la
presente y confiamos en que igual que en el pasado, nos honraran con

prontitud el pago de esa deuda.

Pendiente de sus noticias, aprovechamos la ocasion para saludarios y

suscribirnos de ustedes.

Atentamente,

Josimar Garcia (Encargado de cobros)




Y por ultimo, el gestor de cobros contacto al cliente por via teléfono y negocio

2 pagos, siendo el primero, el 50% en la quincena del siguiente mes vy el otro
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50% a fin del siguiente mes, el cual cumplié su promesa de pago.

Soporte del convenio realizado por via teléfono con el cliente Marvin

Hernandez.

Empresa Exitos. S. A
Bna Calle 3-40 Zona 1 0

Tei 2420-8033
Guatemaia "

£ ”i.nffo'rme de Negdbiacié_jn de Cliéntgs Morosos

Nombre del Gestor de Cobranza Jesus Paredes

~-51Fecha gzmm&L
Menosdez IR =
Mesas | .>-Ta_t.a‘l ; | Observacionas |
| S T Cllentereaiizarazpagos snendo
| Pages [ 2 S oo elprimero el 50%enia
e | : quincena del. s;gmente mes -
* Clota - Q842400 | - Q16,848.00 (15!agustof11)yei otro 50%
R IR e fn del siguiente: mes
(3 1 agosto:"? 1 )
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Se adjuntan recibos de los dos pagos realizados por el cliente Marvin

Hernandez.

Recssi'doa Sria). Me ant ‘
{Ocho mil cuatrocientos veinticuatro quelzales Porconce k
cuenia}de Crédito No. 1892, SN SR

Ei pago da 2 deuda corresponde a Io sngments, slendo le prfmera cuola b v
‘Deuda Capital. _f Q 77850 et
’ 'mefe.ses ,Can-ta‘. :

15 .dras de agosto de 2011

Marvin Herandez

P}ombre;

Drreccién

Empresa Exltos, S A
9na. Calle:3-40 Zona 1
Tel. 2420-8033

RECIBI del Sr(a): . Marvin Hemandez. la canudad de "_Qam__
{Ocho mil cuatroclentos vemtlcuatro quelzales ’or ccnc&plu dg abono Fi pago a
cuenta de Credrto No § S :

EI pago da la dauda corraspande a io s:gwente, siendo la pr[mera cuota
! ’Deuda Capxla! o Q 772350 . :

Mamn Héi‘lﬁﬁdez

Nombm

105v 1520 5002 08

Direccidn oy
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d) Fase lll - Mora de 61 a 90 dias

En esta fase la cartera morosa tiene un monto de Q193,212.00 con atraso en

pagos de 61 a 90 dias, que corresponde al 10% del total de la cartera.

A partir de esta mora, las empresas utilizan un guion de cobranza firme y ya no
L amigable como las anteriores moras, por lo que en la gestién con estos clientes

aplicamos las siguientes estrategias:

[ . Mensajes de voz.
. Llamadas salientes.
L. . Mensajes de texto.
-
. Llamadas entrantes.
. Carta con acuse.
. Gestion presencial de visitadores.
. Negociadores oficinas zonales de recuperacion.

Uno de los clientes que sobresalio fue Margarita Chacén, por tener un monto
adeudado del 6% sobre el total de la cartera en esta fase, en promedio cada

cuenta adeuda es 1%.

A continuacién se detalla en el formato siguiente el analisis realizado, la carta

de cobro enviada y el informe de visitas realizadas a este cliente.
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! Empresa Exitos, 8. A:
8na. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033
Guatemala
CODIGD: 366 NOMBRES Y APELLIDOS: Margarita Chacdn
| DIRECCION: 7 calle 27-50 z0na 6
1.- ESTADO DE CUENTA Hem | importe O/,
1.1~ Deuda Capital. - 1 1159300
111_ Intereses Capital. {2 a _ ESG.CI_[J;_
1.3.- Mora. S = 3 34800
' TOTAL DEUDA Q. T A
2. ACCIONES DE CORRANZA [ Em Fecha
2.1, Cancelacibn del serviio S 1 | oa/Meyofaoll
2. 2= Levaniamiento de sclicitud 2 - | 0BMNayo/2011
23.-Negocacionss ‘ 3 1G9/ hatbinf2011
3.- DEPURAFION DE CARTERA , “ 4
3.1.- Cliente Cusnts Cabrable, 3.2~ Cliente Cuenta Incobrable
3.1.1.- Nombre y Diveceidn Correcta, | X 3.2.1.- Duplicldad de recibas
1.1.2-Consumo Facturado Correcto. | X 3.3.2.- No Existe I3 Direccidn
3.1.3.- Tarifa Correcta. % 3,2.3.- Recibo mal Facturads
3, L4,~ Tipo e Servivio Corresto. X 3.2.4,- Incapracidad de pago
3.1.5.- Existe algdn Ervor. ’ - 3.3.5.- Acciones Cobeangs Agotadas,
3.1.6.- Con convenis pago. X 3.2.6.- ObgaTvaniones: ... grancrinarns
3.1.7.- Observaciones, Senegocio el 60% del O
salda en 4 cuols mensuales, : ey e TR 8 AL B SHEA ki1t b e es b

_d.- DEFNICION DEL CASO -

4.1.- Continuar cor Cobranga,
£,2,- Refacturar, nuava Liguidacién can M/
4.3~ Anufadion.
4.,4.- Quisbis,
4.5.- Ctros,
JUBEFICBCIAR oo et s s v senese

Labas Mprariggns Hobern Ramiteg fosmarGarcla - - -
Verificady en Cimpo WE Autorizado por
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Empresa Exitos, S. A.
9na. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033

Fecha: 6 de julio de 2011

Sra.: Margarita Chacon
Direccion 7 calle 27-50 zona 6, Pais Guatemala

En representacion de la deuda le hemos dirigido dos avisos de vencimientos y
una carta de cobranza invitandolo (s) a que cancelaran la deuda abajo

mencionada.

Crédito No. 366 Fecha Vencimiento 01 de Mayo de 2011

Deuda Capital. Q11,593.00

Intereses Capital. Q696.00

Mora. Q 348.00
Saldo total Q 12,637.00

Le rogamos que nos honren con su preferente atencion restaurando nuestra
confianza original mediante un pago rapido y sin demora, ya que cada dia se
agrava su situacién crediticia con recargos financieros conforme el detalle

arriba indicado.

Confiamos en que en esta ocasion tendremos noticias de ustedes, pues no
tenemos ninglin deseo de molestarlos ni seguirles una accion juridica; si su
respuesta es positiva le esperamos antes de 10 dias a partir de esta fecha.

Reiterandoles que cuentan con nuestra estimacion y aprecio, nos suscribimos.

Atentamente,

Miguel Escobar (Gerente)
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El gestor de cobros aplico todas las estrategias estipuladas anteriormente para
esta fase, inicialmente se contacto por teléfono a su domicilio y realizaba
promesa de pago, que posteriormente incumplia, luego se volvié ilocalizable
via teléfono del domicilio y de la oficina, se localizo hasta la gestién presencial
en su domicilio, donde indicaban que no vivia alli cuando se llamaba, se
negocio y se llego a un acuerdo de pago del 80% del monto adeudado, en 4
cuotas mensualidades, ya que no tenia trabajo desde hace dos meses y que

acababa de iniciar en un nuevo trabajo.

Se recupero Q96,606.00 que corresponde el 50% de la cartera morosa en esta

fase.

A continuacién se visualiza soporte firmado del convenio realizado con el

cliente Margarita Chacon.
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Se adjuntan recibos de los cuatro pagos realizados por el cliente Margarita

115

Chacén.

' Empresa Exitos, S. A‘“ S
- ona, (Calle 3-40 Zona 10
: -:_ Tel 2420-8033 L

pago a cuanta de Crédxto No 386

EF pago de !a deuda correspandea lo :ﬂgulenla s[endo Ia pnmera cuota . .. .

Deuda G238, 60 :

Em >re‘sa Exltos S'

TeF 2420-8033'
Guatema!a

RECIEF del Sr(ad Margati_ta Chaccm [a canudad de’ QZ,&ZZ.Q

; _ Ve sienla quelzales con 401100 centavos} Por cnnceprc: de abono /
pago a cuenla de CI‘BdItO ; . ' :

E! go de la deuda oozresponde dlo srgu:ente, sIendo Ia pnrnera cuota R

Deuda ; Q2,318.60

a13920) .-
e 3 Qageo-_'-i
”'.‘"samt:foxai Q2_:>2 40

tnteres:s

Max srilaChacén
Nombre RN

7 calle 27-50 zand B o

Direceion .
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7 Gl 2750 zona 8’ :

mrecclén :

_Tel 2420 033
Guatemala '

fiembie de 2011,

DI ccmn

7.calle 27-50 zonaﬁ R
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e) Fase IV - Mora de 91 a 120 dias

La fase |V de la cartera pertenece el 8% de los clientes con mora de 91 a 120
dias con un monto de Q144,909.00. Con este tipo de clientes se utilizan todas
las estrategias que se describen en la mora de 61 a 90 dias, la unica diferencia
es que aqui se maneja un guién de cobranza jurisdiccional y una carta

documento que posee valor legal.

Uno de los clientes que sobresalié en esta fase fue José Diaz, por tener un
monto adeudado del 7% sobre el total de la cartera en esta fase, en promedio
cada cuenta adeuda el 1.3%. Con este cliente y como todos los demas clientes

de esta fase o rango de mora se utilizaron las estrategias siguientes:

. Mensajes de voz.

. Llamadas salientes.

. Mensajes de texto.

. Llémadas entrantes.

. Carta con acuse.

. Gestién presencial de visitadores.

. Negociadores oficinas zonales de recuperacion.

Asi mismo se procedié a realizar el andlisis siguiente con este cliente que

sobresalio en esta fase de la cartera morosa:
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! | Emgarés_ﬁxitns,_ S.A.
~ 9na. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033
,Gualtan‘;ala

NOMBRES Y APELLIDOS: José Diaz

CoDIGO: 635

1. ESTADO UE CUENTA (Anexa. C1a,Cte)
1i- Deuda Capitak, .
1.3 Interases Capital. ;.

1.3 Mora,

TOTAL CEUSA E:

2.~ ACCYOMES DE EDBRAHEA

~ 1.~ Caneelacion del servicle
2.2 - tevantemiento de solicitud
2.3.« Negociaciones
2. DEPURACION DE CARTERA
3.1~ Cliente Cuenta Cobrabla. -

| MRECCEON; 15 av, 5-38 zona 10

em 1 Impum,- o)

1 1018400

2 ~e0e00
E 406.00
’ I'aii1800

e . Fecha ]
1 . Jofarzof2nil
7| oymbeijzoar

3 25/l f2011

3.1.- Cliente Cuenty Incabrable

funtas, v i realizabiz el poge o las fechas -
aeerdadas, se sstaris brindando un descuento
adiclonal par prante pago del 5%.

4.~ DEFINICION DEL CASO

3.1,1.- Nombre y Direcsion Correcta. | % 3.2,1.- Dupdiridad de recibos
3.1.2.- Cansumn Factutado Correcio, | X 3.2.2.- Mo Exlsta I Direccidn
2.1.3.- Tasifa Corvocta, . 'y .3.2.3.- Recibo mal Facturadg
- 3.1.4.- Tipa de Servide Cavredto. X ‘324 - Incapneidad de page

© 3.1.5.» Existe atgtn Errar, . 3.2.5.- Acciones Cobranzs Agoiadhs,
3.1.6.- Con convenio pago, D 3.2.5.- ObSEAatiemes L i e
3.1.7.- Observaciones: Senegocioun . O O pesrsresira
descuento del 50% de e dauds, pagands 6. Ch b s st

4.1.- Conbnuar con Cobvania,

4.2, Refoetiesn, pucwa Liguldacdn con NAC

4.3.: &nuiadcon.

&.4.- Quisbra,

4.5, Qlrod,

Carios Mazarlegos
Vefificado én Camzo

Boberto Hamirez

W .. Autorizado por
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Oficina de Abogados Castillo &Lan
6ta. Av. 8-23 Zona 13
Tel. 2243-5687

Fecha: 04 de julio de 2011
Sr.: José Diaz
Direccion 15 av. 5-38 zona 10 Pais Guatemala

Estoy recibiendo de la empresa Exitos, S. A. documentacién del Crédito No.

635 a cargo de José Diaz que se encuentra, vencido desde el 27 de marzo de

2011, para gestionar el pago total del mismo, mas intereses y otras cargas
financieras, por las vias judiciales, si no es cancelado en los préximo 5 dias a

partir de esta fecha.

Liquidacion al dia de hoy es la siguiente:

Deuda Capital Q 10,144.00
Intereses Q 609.00
Mora Q 406.00
Saldo Total _ Q11,159.00

Apelo a su comprension sobre los inconvenientes y gastos adicionales que un
juicio puede ocasionarles, ademas las repercusiones que puedan derivarse del
mismo. Si cancelan en el plazo ese préstamo y presentan una explicacion
razonable de la demora, confio en que restituiran su prestigio crediticio ante la

institucion que represento.

Pendiente de sus noticias, me suscribo de ustedes.

Atentamente,

Lic. Alexander Castillo

Abogado
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P
o

Como se detalla anteriormente, a este cliente se le envié una carta a su

domicilio, trato de localizarse por teléfono, por mensajes de voz y de texto,

ey

gestion presencial y se localizo por medio de sus referencias personales, con

este cliente se negocio un descuento del 30% de la deuda, que estaria

pagando en 6 cuotas y si realizaba el pago de las cuotas 5 dias antes de las

fechas acordadas, se estaria brindando un descuento adicional del 5%.

. En esta fase se recupero el 15%, que equivale a un monto de Q21,736.00

L A continuaciéon se visualiza soporte firmado del convenio realizado con el

cliente José Diaz.
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Se adjuntan recibos de los seis pagos realizados por el cliente José Diaz.

- Empresa Exitos; §. A:
- ‘9na. Calle 3-40 Zona 10 . -
' Tel. 2420-8033
Guatamala

REC]B[ del Sr{a) ‘Jog la cantxdad do Q}.QQ] 88
(M"! llHumllUb ul quelzals:s Gl 88! 100 nemavos} ‘Bar c:ancepm de abono 7 pago a cuenta
de. Credrto No 635 ‘ : e

El pago de’ Ia deuda corresponde a lo slguuente 5|endo Ia primera cuota .

Deuda - ‘Qt, 194, 33
= _lnlereses -
Mora : S Q3 :

' Saldo Tatal LQ1,307.88

En_la ¢l _c_i d e éudtc;m‘ a, ‘& Ios 338ias de [ulio de 2011. -

Firma('ﬁ"-- R
e
Nombre
15 av. 598 z0ha 10
Direccion:
Empmsa Exltos, S A
. 9na, Calle 3-40 Zona 10
Tel 2420-8033 :
Gu_atemala
RECIBI el Sr(a).._losé Diag Jla cantidad ds__Q1.301,38 -

(Ml hedenlos un quetzales con 884100 centavos) Por conceplo de abono { pago a cuenta
de Crédiln No. 635

El pago de !a deuda corresponde ala sngurente siendc {a primera cuota:

Deuda o 194, 33 .
Intereses s QT .
Mora T QEbs|

“Sakdo Totel 1 Q1;341.88

& agosto de 2011,

F:rma (J =

dsE Diaz o

omibge - 2T

s av. 538 zoha 10

Direccion
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Emprasa Exitos S.
Bna. Calle 3-40 Zona 10

' Tel 2420-8033

Guatemala i

RECIBI del Sr(a) Jose Diaz. . Sla canhdad do Q] ,ggj ﬂg SO
{1 trecnenms un quetaaies con B8/ 1(!0 centavos) Por concepto de abono ! pago a cuenta
de Crédrto No 635

El pago de la deuda comesponda alo sIgunente 5|endo la prlmera cuota :

o Deuda - Q1,194.533]
. »Inlmases A ar e
Mora T QGgEE[

Seido Total Q130488

whia, a los 30 dipé de septiombre de 2011,

Flrma _.
Jusé Dlaz g
INombrg
15 av. 5—38 zona 1. 3
irecclon
O Empresa Exntos S. A
. 9na. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033 :
Guatemala
REC!BI deJ Sn(a) Joqg D[gz Jla ranudad de __Q1,301.88

(Mrl tr ecfentos un tutzalas con 881 IOG centavosl Por mnmpto de abonn i Pago a cuenta *
de Crédlto No 638

Et pago de !a deuda correspnnde aio slgwente siendo la pnrnera cuota

Deuda - [ _Qﬁ.‘lgfi;ﬁ_&
--’b'lnlereses RS ALY R
Mora s /03535 ;

Saidu Total " 'CA,301.88"

e

En la cjMa ae,e temala, & los 3y/dfas de obiubre de 2011,

agé Diaz

Mombre. 7 1

5 év, 5-38 zona 10 -

Direccion
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Empresa Exitos, S.A.
. 9na; Callg 3-40 Zona 10
.. Tel. 2420-8033
Gua_temal'a\' ‘

REC!B[ del Sr{a) M&z RS - canndad de M__ _
(Mﬁ trec:entos un quetzales con 88[100 canlavusl Por concepto de abono I pago a cuenta'
da Crédito No 635 - : .

El pago ds Ia dauda corresponde alo sxgulonle, slando la pnmara cucla

Deuda B CH 19433'
i lr_\tc_r_‘e.se.s' : 9?’17&

E_n ia cuu alal a lns 3 d[as de nowembre de 201 L
Firma; U
José Diaz~. :
Nombre — |
s av. 5.38 zona. 10
Pireccion < -7
_ Empresa Exitos, S. A,
s 9na. Calle:3-40 Zona 10
- Tel, 2420-8033
Guatemala

REctBi del Sr(a} José Dlaz . lacantidad de _01,301.88.

(Mxl ttecaentos un quelzales can 88!1 00 centavos} Por cmceplo de abono / pago a cuenta
de Credrto No 835

Ei pagu de la dauda corresponde a lo siguients, sfendo la pnmera cuata:

Deuda: ot 184.33
lnlareses pE QRN
Mcva s L . Q3s.8es). -

% _Saldo'!’otal T Qt,30448

En la ofidagde Ouatdmala, a los 31 gias de diciémbra de 2011,

Joss Diaz

Nombre -

15 av. 5-38 zona 10

Direccion .
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f) Fase V - Mora de 121 dias a mas

Con los clientes de mora mayor a 121 dias, las empresas gestionan y llevan a

cabo el cobro a un proceso por via civil.

La cartera afectada con los clientes en mora mayor a 121 dias es el 5% con un

monto de Q96,606.00; por lo que aplicaron las estrategias a continuacion

detalladas:
. Llamadas salientes.
. Llamadas entrantes.
. Carta documento (Prueba ante un litigio judicial).
. Gestion presencial de visitadores.

Uno de los clientes que sobresalié en esta fase fue Marcos Vargas, por tener
un monto adeudado del 6% sobre el total de la cartera en esta fase, en

promedio cada cuenta adeudada el 2%.

Por consiguiente se procedié a realizar el analisis siguiente con este cliente y

se aplico las estrategias estipuladas lineas arriba.
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‘Emprasa Exitos, S, A,
" Sna. Calle 3-40 Zona 10
Tel. 2420-8033
Guatemala

CODIGO: 575 | MOMERES ¥ APELUIDOS: Marcos Vargas

| DIRECCION: 1era. Calle 14-88 zona 7

1 ESTADO DE C-UENTA [Anexo. CtaCte}
- 1.1.- Peuds Capital-
1.2.- Invereses Capital.
1.3.- Mora.
TOTAL DEUGA Q.

2. ACCIONES DIE COBRANZA

2.1. Carcelacién ded servicia

2.2 - 1evantamiento de solicltad
3.3.- Hepotlaciones

2.4 Pracess Legal

1. DEFURALION DE CARTERA
1.1.- Cliente Cuenta Cobrable.

Ttem | lmparta &
1 7,738.00
7 "1,160.00
3 T

© Q9,560.00

em | "~ Foeha
£ 02 /0arzofz01l
2 | o3/Mareoi2011
A R e
4 | 14/iuliof 2011

3.2.- Cliente Cuenta Incobrable

3.1.1.- Nombra y Directidn Corrects,

3,2.1.- Duplicigdud der rocibos

3.1.2.- Consumo Facturzdo Corrocts,
3.1.3.-Tarifa Correcta,

3.2.2,- No Exizte la Direccién
3.2.3.- Recibo mal Factyrado

3.1.4.- Tipe de $arvlco Ceerenta,
3.1.5.- Eiste algdn Error.

1.2.4,. Incapacidad de pago
3.2.5.~ seclones Cobranza Agotadas.

1.1.6.- Con cotwenio page,
3,17~ QBSeMVACTERES. oo sirriaen

4.- DEEIMICION DEL CASD

4,1.- Contingar con CoBrenza,
4.2.- pefacturar, nueva Liqeidacisn con N
4.3.- Snulseidn.

3.2.6,- Obsarvaciones: .......

BEEE Sii b baemi

4.4, - Quicbra. X

1.5~ Dires.
Carloe Mazriziopas Rnbicrta Ramirez Jnsimar Garcl
Verlicade en Campe g fatorizads por

s ek epmmaar gy
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Con este cliente se utilizo como ultimo medio, trasladando el expediente a la
oficina de abogados, ya que el gestor de cobros hizo la labor de localizacién
por teléfono, por mensajes de voz y de texto, gestidén presencial, pero cuando
se pudo localizar por medio de una visita a su domicilio, evadi6 la
responsabilidad de realizar el pago, a pesar de que se manejaron diferentes
negociaciones, utilizando el dltimo recurso con un descuento del 60% del saldo
total, asi mismo, se le hiso énfasis de lo afectado que iba ser su record
crediticio, pero no se pudo llegar nunca a ningun acuerdo para realizar el pago,
por no tener trabajo desde hace 6 meses, por lo que la cuenta se volvid
incobrable.

Se recupero Q7,728.00 que corresponde el 8% de la cartera en esta fase.

A continuacién se visualiza soporte firmado de la visita realizada al cliente

Marcos Vargas, en el cual no se llego a ningun acuerdo.
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4.9 Informe final

Segln al convenio suscrito con la empresa Exitos, S. A., hemos revisado y
gestionado el rubro de las Cuentas por Cobrar a partir de la fase preventiva
hasta la mora mayor de 121 dias, el cual comprende el periodo del 01 de enero
hasta el 30 de junio del 2011.

Al gestionar y analizar la informacién que se presentd en el Balance General
inicialmente, en el rubro sobre el cual esta sustentado el presente estudio en
especifico, se puede observar en el renglén principal de Cuentas por Cobrar,
presento un saldo al 30 de junio de 2011 por la suma de Q1,932,122,
constituyendo el 32.07% del total del activo y es la razdn del presente trabajo,
se analizo la cartera de Cuentas por Cobrar de la empresa, por lo que se hizo
necesario hacer un estudio exhaustivo sobre la situacién de la misma para
determinar el grado de morosidad existente y se aplic6 las diferentes
estrategias para recuperar el maximo porcentaje de las cuentas morosas y se
recupero en este rubro Q1,420,593, que representa el 74% del total de las

cuentas morosas.

A continuaciéon se presenta el cuadro No. 2 de las Cuentas por Cobrar
depurada por mora, detallando el porcentaje y monto recuperado en cada fase,
como el costo que implico tercerizar a una empresa de servicios de
Teleatencion la gestion de Cobranza, que consistié en un total de Q109,532.00
(Sin IVA) por el servicio prestado, que corresponde el 7.7% del monto total

recuperado de la cartera.
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Exitos, S. A.
LF Cartera de Cuentas por Cobrar Depurada
. Cifras Expresadas en Quetzales
{j Cuadro No. 2

Al dia 386,424 100% 386,424 0 11,593

= De 31a60
: dias

386,424 70% 270,497 115,927 27,050

De9la

0,
120 dias 144,909 15%

123,173

Totales 1,932,122.00 74% 1,420,593.00 | 511,529.00 | 109,532.00

Se puede observar en el cuadro anterior, la situacion que prevalecia en el
rengldn de Cuentas por Cobrar del periodo 2011, impactando la situacion

financiera en forma considerable.

Como valor agregado, y para tomar en cuenta por su empresa, detallamos a
e continuacion algunos procedimientos que permitirian disminuir la mora de la

cartera de la empresa Exitos S, A.:

¢ Revisar las politicas de créditos, el cual permita ejercer alguna presion a

los clientes para que actualicen sus saldos atrasados.
e Seguimiento y procedimiento del control interno.

e Considerar la experiencia personal de los empleados responsables de

esta area.

L e Contratar a una persona dedicada a este rubro, para que ejecute la labor

de seguimiento y requiera el pago de los saldos en mora a los clientes.
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Presentamos a continuacion el saldo final, ya con el monto depurado de las
Cuentas por Cobrar de Q422,652.00, constituyendo el 6.37% del total del
activo, comparado con el saldo inicial que representaba el 32.07%, la diferencia
con el saldo final, Q88,878.00; se traslada a cuentas incobrables por
encontrarse en la fase de mora mayor a 121 dias, segln se puede apreciar a

continuacion, en el cuadro No. 3.
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Exitos, S. A.
Balance General Comparativo
Al 30 de Junio de2011 y 31 de Julio de 2011
(Cifras Expresadas en Quetzales)

Cuadro No. 3

CONCEPTO 30-JUNIO-2011 31-JULIO-2011
ACTIVO
No Corriente
Mejoras a propiedad arrendada e instalaciones 1,065,516 1,598,274
Mobiliario y Equipo 794,113 833,819
{-} Depreciacién Acumulada (471,182} {494,741}
Equipo de Computacion 998,798 1,048,739
{-} Depreciacion Acumuiada {633,533} (667,310}
Documentos por Cobrar a Largo Plazo 9,298
Total activo no corriente 1,751,713 2,328,079
Corriente ]
Caja y Bancos 1,321,377 2,814,684
Inventarios 1,023,044 971,892
Cuentas por cobrar 1,832,122 422,652
{-} Reserva para cuentas incobrables {57,964} {146,842}
Documentos por Cobrar a Corto Plazo 185,749
Gastos pagados por anticipado 55,005 57,755
Total activo corriente 4,273,584 4,305,890
Total activo 6,025,297 6,633,069

PASIVO Y PATRIMONIC

No Corriente

Cuentas por Pagar a Largo Plazo 765,245 734,635

Total pasivo no corriente 765,245 734,635
Corriente

Cuentas por pagar 364,700 346,465

Gastos acumulados por pagar 466,035 442,733

ISR por pagar 507,485 532,859

Total pasivo corriente 1,338,220 1,322,058

Total pasivo 2,103,465 2,056,693

Patrimonio

Capital Saocial 1,518,233 1,518,233

Resultados acumulados 2,403,599 3,059,043

Total patrimenio 3,921,832 4,577,276

Yotal pasivo y patrimonio 6,025,297 6,633,969




ﬁffﬁ
o d

e

133

Por el incremento considerado del saldo de las Cuentas por Cobrar al 30 de junio
de 2011, se tercerizé la gestion de la cartera a la empresa de Teleatencion, por su
experiencia en el mercado, seguimiento y aplicacion de diferentes estrategias
como tecnologia en la recuperacion de las cuentas morosas de la empresa Exitos,
S. A

Se presenta a continuacion en la grafica No. 1 un comparativo de saldos de la
cartera de Cuentas por Cobrar, donde se observa la variacion de la recuperacion,
cuando la gestionaba directamente la empresa comparada con la empresa que
gestiono actualmente la cartera, por la cual se tercerizo, donde esta ultima
presenta una gestién mayor efectiva y eficiente, obteniendo mejores resultados en
la recuperacion de la cartera de Cuentas por Cobrar, disminuyendo el monto total
de la cartera y depurando a los clientes morosos.
Grafica No. 1
Comparativo saldos Cartera Morosa

Gestion Exitos, S. A. - Teleservicio

Q800,000 -

Q600,000 +

s,

Q400,000 -+~

Q200,000 +~

Qo P l E § ’ 1
De01a30 De31a60 De 61 290 De91a120 Masdel2l
dias dias dias dias dias

& Teleservicio Compusystem . Exitos, S. A.
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Un aspecto que caracteriza las Cuentas por Cobrar es el hecho de que el cobro
del bien o servicio este diferido, de manera que la empresa concede a sus
clientes un plazo para su cancelacion a partir de la entrega del mismo. Sin
embargo, este aspecto en ocasiones debe ser tratado con sumo cuidado
debido a la presencia de mayores o menores cantidades de ventas a crédito
pendiente de cobro deriva el incremento de los riesgos para la empresa,
desencadenando diversos resultados financieros como mayores gastos de
cobranza e intereses, cuentas que pasan a ser incobrables por insolvencia por

parte del cliente.

En cuanto a los efectos financieros y como resuitado de la facilidad crediticia, el
ciclo financiero que cumple el activo circulante es mas largo, por lo que se
requiere un empleo de mayor capital de trabajo bruto y neto, retrasando el ciclo
de exigibilidad del pasivo circulante, obteniendo mayores plazos de los

proveedores y en ocasiones, haciendo uso del financiamiento externo.

En base a lo planteado, se desprende la importancia de tercerizar la cobranza
de este importante rubro, pues con frecuencia representa la mayor y mas
consistente fuente de entradas de efectivo de una empresa; por lo cual, es
indispensable llevar un correcto seguimiento al cobro de los mismos, en vista
de que en la mayoria de los casos, la capacidad de la empresa para generar el
efectivo necesario que le permita desarrollar sus operaciones diarias, depende
en gran medida del valor, de la recuperacién y fechas de vencimiento de sus
Cuentas por Cobrar. De ahi lo esencial del establecimiento y cumplimiento de
controles que aseguren una adecuada administracion de las Cuentas por
Cobrar, que brindan las empresas de teleatencién, de manera que asi la
organizacién pueda disponer de la liquidez necesaria para cumplir sus
compromisos a corto plazo sin que se vea afectada la solvencia y capacidad de

pago, soportandose en una eficiente y oportuna gestion de crédito y cobranza.
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A continuacidén se presenta la factura de los servicios prestados a la empresa

Exitos, S. A. por la gestién de Cobranza
Compusystem, S. A.

realizada por la empresa Teleservicio

Nomers: 815
Fecha: 05 de agosto def 2011

Exitos, 5. A. Comentarios
: 3era. Av. 6-10, Zona 14
: Guatemala
1.0 4356012-K
Cédigo Descripcién Precio Un. Subtotal % IVA Total con IVA
45 Prestacidn de servicios de Cobranza
en los siguientes rangos:
Rango Cartera - Monto Recuperado : ; :
Al dia {Preventiva) - Q386,424 3%: Q11,592.73: Q1,391‘13§ Q12,983.86
De 01 a2 30 dias - Q637,600 8%: Q51,008.02§ Q6,120.96! Q57,128.98
De 31 a 60 dias - Q270,497 10%  Q27,049.71: Q3,245.96§ Q30,295.67
De 61 a 90 dias - Q 96,606 14%: Q13,524.85§ Q1,622.98; Q15,147.84
De 91 a 120 dias - Q 21,736 20%: Q4,347.27: QSZ;.67§ Q4,868.95
Misde121dias - Q 7,728 26%  Q2,00941 Q24113 Q2,250.54
EFQrma de pago Subtotal Q109,532.00
Descuento Q0.00
Base Imponible Q109,532.00
Transferencia I.V.A. 12.00%
‘ gigﬁ:;g:i:fa' Q13,143.84 Q13,143.84
No. 3889489-90-123 Recargo Equivalencia Q0.00]
TOTAL FACTURA 0122,675.84
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CONCLUSIONES

El rubro de las Cuentas por Cobrar en las empresas es muy sensible, por lo
cual debe utilizarse diferentes procedimientos para disminuir la mora de la
cartera. Es importante contar con procedimientos de control interno en la
gestion de la cobranza, para disminuir los riesgos de la empresa lo que se
traduce en diversos y mejores resultados financieros, como mayores gastos

de cobranza.

En muchas empresas parte de las funciones del Area de Cobros aln son
controladas en forma manual, esto no permite tener un control integral de

las operaciones realizadas sobre la cartera morosa gestionada.

Actualmente se tiene la modalidad de telecobro, por medio de las empresas
de teleatencién, que permiten eficientizar el proceso de recuperacion. La
importancia de tercerizar la cobranza de este importante rubro, con
frecuencia representa la mayor y mas consistente fuente de entradas de

efectivo de una empresa.

La falta de un profesional especializado, hacen que incremente la cartera
de Cuentas por Cobrar, por el desconocimiento de las variables necesarias
para elaborar una estrategia que proyecte los objetivos de la empresa a

corto o mediano plazo.
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RECOMENDACIONES

Actualizar las diferentes estrategias de negociacion y/o recuperacion
aplicadas en la gestion, para tener una recuperacion mas eficiente y
efectiva de la cartera morosa, tomando en cuenta la situacion financiera del
pais, para estar acorde a los cambios del entorno del mercado que permitan

disminuir la cartera de Cuentas por Cobrar.

Es necesario Sistematizar el Area de Cobros permitiendo hacer eficiente el
proceso de recuperacion, mejorando la efectividad de los procedimientos
que se utilizan en el Area de Cobros, puesto que al no estar actualizados en
forma oportuna, generan un crecimiento en las pérdidas por cuentas
incobrables, como deficiencias en los controles del monto y de los costos de
la mantencidon de cuentas atrasadas de los clientes, por no darles el

seguimiento correspondiente.

Realizar el cobro por medio de las empresas de teleatencion, permiten
incrementar la recuperacion de la cartera utilizando estrategias innovadoras
y tecnologia de punta. Asi mismo revisar y definir nuevas metas de forma

bimensual.

Contar con un profesional Contador Publico y Auditor especializado en el
Area de Cobros, para asi buscar procedimientos que permitan disminuir la

cartera de clientes morosos.

Cumplir el porcentaje que por ley deben aplicar al rubro de Cuentas por

Cobrar para la creacién de la Reserva Legal de Cuentas Incobrables.
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